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La presente investigación titulada: El planeamiento estratégico en Mapfre, 
Miraflores - Lima 2018, tuvo como objetivo general determinar cómo se 
describe el planeamiento estratégico en  Mapfre  del distrito de Miraflores, Lima 
2018.  
 
El método empleado fue deductivo, el tipo de investigación fue 
sustantiva, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de diseño no 
experimental transversal. La población estuvo formada por 50 trabajadores del 
área de Marketing de Mapfre seguros, por ende la investigación fue censal. La 
técnica empleada para recolectar información fue encuesta y los instrumentos 
de recolección de datos fue un cuestionario que fueron debidamente validados 
a través de juicios de expertos y determinado su confiabilidad a través del 
estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach.  
 
Se llegaron a las siguientes conclusiones: (a) Se logró determinar que de 
los trabajadores del área administrativa de marketing de Mapfre perciben que el 
nivel del planeamiento estratégico es medianamente favorable con un 92% y 
que es favorable solo un 8%, eso quiere decir que no hay porcentaje negativo. 
(b) Se determinó que el 68% de los trabajadores del área administrativa de 
marketing de Mapfre percibieron que el nivel del análisis estratégico es 
medianamente favorable y el 32% percibieron que es favorable, por lo tanto se 
puede deducir que no hay un porcentaje negativo (c) Se determinó que el 94% 
de los trabajadores del área administrativa de marketing de Mapfre percibieron 
que el nivel de la formulación estratégica es medianamente favorable y el 6% 
percibieron que es favorable, (d) Se determinó que el 88% de los trabajadores 
del área administrativa de marketing de Mapfre percibieron que el nivel del 
control y evaluación estratégica es medianamente favorable y el 12% 
percibieron que es favorable.  
 









This research entitled: The strategic planning in Mapfre, Miraflores - Lima 2018 
had as general objective determine how the strategic planning is described in 
Mapfre of the district of Miraflores, Lima 2018. 
 
The research by purpose was substantive level descriptive, focus 
quantitative; from design not experimental transverse. The population consisted 
of The population was formed by 50 workers from the Mapfre Insurance 
Marketing area, therefore the investigation was census. The technique was 
used to collect data survey and data collection instruments were questionnaires 
which were duly validated through expert judgment and determined their 
reliability through statistic Cronbach's alpha.  
  
They reached the following conclusions: a) It was possible to determine 
that of the employees of the administrative marketing area of Mapfre perceive 
that the level of strategic planning is moderately favorable with 92% and that it 
is favorable only 8%, that means that there is no negative percentage. (b) It was 
determined that 68% of the employees in the administrative marketing area of 
Mapfre perceived that the level of strategic analysis is moderately favorable and 
32% perceived that it is favorable, therefore it can be deduced that there is no 
negative percentage (c) It was determined that 94% of the employees in the 
administrative marketing area of Mapfre perceived that the level of strategic 
formulation is moderately favorable and 6% perceived that it is favorable. (d) It 
was determined that 88% of the employees of Mapfre's administrative 
marketing area perceived that the level of control and strategic evaluation is 
moderately favorable and 12% perceived that it is favorable. 
 































1.1. Realidad problemática 
 
En el contexto mundial, se sabe que el planeamiento estratégico, es un 
instrumento muy  importante  donde las empresas están experimentando cambios 
positivos ya que gracias al planeamiento estratégico se tiene objetivos 
empresariales que las empresas desean alcanzar sea en un corto, media y largo 
plazo, a través de la herramienta se detalla cómo conseguirlo. En un mercado 
empresarial y de  negocios, las empresas  analizan, formulan, ejecutan y evalúan 
estrategias para que las empresas sean cada vez más competitivas y generen 
valor agregado en sus productos o servicios. Así mismo el planeamiento 
estratégico permite simplificar y automatizar todos los procesos de una empresa 
que conforman las diferentes operaciones, perfeccionando el trabajo humano, 
disminuyendo los márgenes de error, los tiempos de atención, incrementando la 
calidad del servicio y mejora del resultado final. 
 
En la actualidad las organizaciones viven en constante inquietud debido a la 
competitividad en el mercado, es por eso que las empresas en la actualidad 
buscan estar direccionadas desde su nacimiento y apuntan de la mejor manera 
hacia futuro rentable y competitivo. 
 
Para administrar eficiencia y efectividad el procedimiento de adecuación  y 
de modificación de un planteamiento estratégico, la directiva de una organización 
deben conseguir un elevado rango de eficiencia en sus habilidades de diligencia 
administrativa, en su inteligencia para la buena toma decisiones, en sus escalas 
de productividad y en su eficiencia de sus colaboradores, el planeamiento 
estratégico y la gestión empresarial deben trabajar de la mano porque los cambios 






Según el diario Gestión (2017) afirmó que China está perdiendo 
competitividad en las industrias de gama baja, desde textiles a muebles, se 
disparan los salarios y otros costos. Los intentos de las autoridades para 
contrarrestar esto, está orientando de la economía hacia industrias y servicios de 
alta tecnología desde aviones y robots, hasta investigación y desarrollo podrían 
recibir impulso de un ejército de graduados con una excelente formación donde se 
espera que con planes estratégicos bien orientados puedan ser competitivos 
nuevamente. “La nueva ventaja competitiva de China”, dijo Song Yu, economista 
jefe para China de Beijing Gao Hua Securities Co. socio de la empresa conjunta 
de Goldman Sachs Group Inc. en el territorio continental, en Beijing. “Cuando 
entras en un banco aquí, incluso las mujeres del cajero están altamente 
calificadas: el gobierno tiene una buena mano de cartas si puede jugarlas bien”. 
 
Según el diario el economista (2017) afirmó que el presidente de INDRA, 
Fernando Abril-Martorell, ha anunciado que Indra presentará en otoño un nuevo 
plan estratégico con el que aumentará la inversión para tratar de maximizar su 
rentabilidad y las oportunidades de creación de valor de la compañía en sus dos 
tipos de negocio. Durante la junta general de accionistas, Abril-Martorell explicó 
que el propósito del plan para el mundo de la tecnología de la información es 
seguir avanzando en elevar la rentabilidad y la eficiencia y enfocar el negocio 
hacia las áreas de mayor valor y crecimiento, así mismo Corrochano (2016) indicó 
que “el planeamiento estratégico genera que el destino de la compañía dependa 
de un grupo de afortunados: son quienes diseñan el plan y quienes, 
paradójicamente, suelen estar más lejos de los clientes o usuarios”. 
 
Sin embargo Alarco (2016) mencionó que el testimonio del planeamiento 
estratégico en el Perú tiene demasiadas huellas y eso aporto a que no se pueda 
institucionalizar apropiadamente. Primero está vinculado con el instante en que 
comenzó la Junta Militar de 1962. Segundo, vincula el vigor del INP al Gobierno 





los distintos gobernantes a partir de 1962, con excepción al caso del gobierno 
militar, que no le brindaron interés adecuado al planeamiento, probablemente por 
la ignorancia de sus beneficios a corto plazo. Cuarto componente que estaría en 
adversidad ante planeamiento estratégico es que se fusiono  al panorama de 
mediación  donde el estado era una pieza fundamental. Quinto punto está 
relacionado a que instituciones públicas como el BCRP y el MEF no están prestas 
a cooperar espacio con el Ceplan. Sexto punto crítico que restringe el crecimiento 
del planeamiento estratégico en el Perú se relaciona con la carencia de un 
proyecto nacional que fabrique en la historia teniendo como punto importante al 
país. Los últimos dos puntos refieren a que los especialistas y los representantes 
en el planeamiento no han implementado empeño idóneo, en el trascurso del 
tiempo, para transferir interés del tema a toda la población. En este mismo 
concepto de elementos se debe distinguir el poco provecho de algunos de los más 
importantes instrumentos. No difieren ni al sector público y privado. 
 
Alarco (2016) indicó que en primera instancia el planeamiento estratégico 
tiene que transformarse sin duda alguna en la primera etapa para el desarrollo de 
formulación e implantación de las distintas políticas públicas. Asimismo, el 
planeamiento estratégico debe expresar y arreglar las distintas políticas otorgando 
los cargos y las preferencias. La tercera instancia, el planeamiento estratégico 
debe estar direccionado hacia los logros de los objetivos planteados. Un método 
de planeamiento es importante si es eficiente y eficaz. La cuarta instancia, el 
método de planeamiento estratégico tiene que ser la primera fase necesaria del 
desarrollo presupuestal, del programa de inversión pública, de los grandes 
trabajos de inversión en asociaciones pública privadas y dirigida del sector 
privado. La quinta instancia debe ser pertinente y no sencillamente inscribir 
políticas luego de que estas ya se crearon. En sexta instancia el planeamiento 
debe hacer en un lugar  intermedio entre el presente y el futuro. En séptima 
instancia se debe dejar el academicismo, la suposición teórica y la falsificación 





de planeamiento sea como un hermoso cuadro decorado, sino que sea útil a la 
población, el gobierno y al estado. La ultima instancia, es indispensable que el 
plan se proyecte mesclando con una vista de arriba hacia abajo pero también 
desde la población hacia arriba. 
 
Según el diario Gestión (2016), publicó que el Centro Nacional de 
Planeamiento Estratégico (Ceplan) y el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos 
llevaron a cabo la ejecución de la fase de seguimiento del desarrollo del 
planeamiento estratégico en el marco de la asistencia técnica al sector Justicia y 
Derechos Humanos. Dicho proceso tiene la finalidad de consolidar el compromiso 
del ministerio y el rol de las oficinas de planeamiento y presupuesto en este 
proceso. El objetivo de la fase de seguimiento es constituirse en el soporte para 
dinamizar el proceso de planeamiento estratégico, detectar las necesidades de 
cambio y ajuste, basado en la retroalimentación de sus procesos de planeamiento 
y en el aprendizaje continuo, que compromete la evaluación de los objetivos 
estratégicos, la ruta estratégica y las actos que implementa la entidad, con la 
finalidad de conseguir los resultados que se espera en el ciudadano. 
 
1.2.  Justificación  
 
Justificación teórica.  
 
El presente proyecto de investigación está enfocado a describir el 
planeamiento estratégico en Mapfre seguros, es una necesidad que se 
presenta actualmente por la alta competencia que desarrollan las empresas 
dedicadas al mismo rubro, es una actividad altamente comercial y más 
cuando el trato es directamente con los clientes, por esa razón para tener 
una alta competitividad en el mercado la empresa tiene que estar 





Esta tesis podrá ser considerada como referencia paras los 
investigadores y empresas que quieran tener conocimiento y educarse 
sobre el tema investigado, por esa razón la presente  investigación  puede 
ser consultado para  desarrollo de nuevos trabajos de investigación. 
 
Justificación práctica.  
 
Con respecto a los objetivos de la presente tesis, sus resultados permitirán 
describir el planeamiento estratégico en Mapfre seguros, teniendo la 
posibilidad de generar información  que se utilizara para mejorar y proponer 
cambios estratégicos para lograr que la compañía sea competitiva en el 
mercado peruano. 
Así mismo, la justificación es práctica porque en la presente tesis se 
necesita estar en constante evaluaciones para  mejorar el planeamiento 
estratégico y verificar que estrategia es la que no está funcionando con la 
finalidad de descartarlo. 
 
Justificación metodológica.   
 
La tesis aporta un modelo de nivel descriptivo bajo un diseñó no 
experimental de corte transversal con un enfoque cuantitativo, que su 
finalidad es adquirir datos importantes con la técnica de la encuesta, luego 
se podrá conocer la percepción del área administrativa de marketing de 
Mapfre conjuntamente se conocerá su realidad problemática.  
 
Después de revisar distintas tesis relacionadas al tema de estudio, 
se observó el uso de distintos instrumentos de evaluación que facilitan 
conseguir  información sobre la variable y que van en función a la finalidad 





cuestionario como técnica la encuesta, así mismo procederá a realizar la 
respectiva validez y confiabilidad, de esa manera se garantizara la validez 
de los resultados una vez que se ejecute el cuestionario. 
 
1.3. Trabajos previos 
Antecedentes internacionales. 
 
Guadalupe (2014), en su investigación titulada Plan estratégico para el restaurante 
“Luna Bruja” en la paz, B.C.S”, para optar el grado de  maestra por el  Instituto 
Tecnológico La Paz, Baja California, México, planteó como objetivo general 
realizar un plan tomando como modelo un planeación estratégica, que permita 
ejecutar acciones concretas orientando a la direccionado a la empresa que 
permita obtener sus objetivos. La metodología empleada; fue de enfoque 
cuantitativo y alcance descriptivo, aplico la técnica de encuesta y como 
instrumento utilizó un cuestionario de respuestas cerradas el cual fue aplicado a 
un total de 18 personas.  Llegó a la siguiente conclusión: se elaboró el plan 
estratégico para el restaurante Luna Bruja, por consiguiente se considera que los 
objetivos inicialmente establecidos fueron logrados. La metodología mediante la 
cual se logró cumplir con los objetivos del proyecto fue en plantear de manera 
eficaz el FODA, la visión y dar a conocer de qué manera realizara la misión. 
 
Guadalupe (2014), en su investigación titulada Plan estratégico para el 
restaurante “Luna Bruja” en la paz, B.C.S”, para optar el grado de  maestra por el  
Instituto Tecnológico La Paz, Baja California, México, planteo como objetivo 
general realizar un plan a tomando como modelo un planeación estratégica, que 
permita ejecutar acciones concretas direccionado a la empresa que permita 
obtener sus objetivos. La metodología empleada; fue de enfoque cuantitativo y 
alcance descriptivo, aplico la técnica de encuesta y como instrumento utilizó un 
cuestionario de respuestas cerradas el cual fue aplicado a un total de 18 personas.  





empresa contar con un plan específico que la encamine a la realización de sus 
objetivos empresariales de largo, mediano y corto plazo ya que constituye una 
herramienta valiosa que servirá de guía para la operatividad de la organización. Al 
implementarse la propuesta de plan estratégico y una vez evaluada su 
implementación, este contribuirá a mejorar significativamente la gestión del 
restaurante Luna Bruja.  
 
Polo (2014), en su investigación titulada Diseño del plan estratégico 2013 – 
2016 para la constructora Rodríguez, para optar el grado de magister por la 
Universidad de las fuerzas armadas, Ecuador”,  planteó como objetivo general 
realizar un plan estratégico para el periodo 2013 - 2016, que le facilite descifrar la 
filosofía corporativa en logros tangibles para aumentar los logros financieros de la 
empresa. La metodología planteada; fue de enfoque cuantitativa y cualitativa, de 
alcance exploratoria y descriptiva. Llego a la siguiente conclusión: Con la 
planificación estratégica se intentara buscar ventajas competitivas en la empresa y 
con la formulación de estrategias puesta en marcha permitirán obtener o 
conservar sus ventajas, todo esto en función de la misión, visión, objetivos y el 
análisis del entorno. 
 
Rodríguez (2012), en su investigación titulada La planeación estratégica 
para la competitividad caso: “Cooperativa de Ahorro y Crédito Unión y Progreso 
Pachalunense  Responsabilidad Limitada”,  para optar el grado de magister por la 
Universidad de San Carlos de Guatemala”, planteó como objetivo general otorgar 
y contribuir al fortalecimiento y consolidación de la Cooperativa Unión y Progreso 
Pachalunense Responsabilidad Limitada a través de la aplicación de instrumentos 
como la planeación estratégica que le permita ser más competitiva a nivel regional 
y nacional. La metodología planteada; fue de alcance exploratorio y descriptivo, La 
información empírica se obtuvo mediante grupos, mismos que consistieron en 
reunir a grupos entre cuatro y doce participantes durante un período de 90 y 120 





siguiente conclusión: pudo comprobar que la administración de la cooperativa 
utiliza estrategias pero no de manera adecuada, por lo contrario enfocada 
principalmente para alcanzar resultados en la contabilidad, sin un plan estratégico 
y operativo que los oriente en largo y corto plazo; para tomar las mejores 
decisiones para obtener resultados es importante plantear estrategias que estén 
de la mano con la visión, misión y los objetivos de la empresa. 
 
Mansilla (2012), en su investigación titulada Propuesta de gestión 
estratégica para el logro de competitividad en las Pymes de la industria del 
software en valencia estado Carabobo. Caso: UNOVE, C.A, para optar el grado de 
magister por la Universidad de Carabobo, Venezuela, planteó como objetivo 
general Proponer la Gestión Estratégica que garantice el logro de competitividad 
en la pyme de la industria software UNOVE, C.A. la metodología planteada; 
alcance descriptivo de enfoque cualitativo ya que se utilizó como instrumento la 
entrevista. Llegó a la siguiente conclusión: Las empresas de la industria del 
software en el área en estudio, no hay planificación estratégica, lo que se observa 
es un estilo gerencial basado en solucionar los problemas que se presentan 




Ramírez (2015), en su investigación titulada El planeamiento estratégico y su 
relación con la calidad de gestión en las instituciones educativas públicas del nivel 
primario de chorrillos, lima 2013, para optar el grado de doctor por la Universidad 
San Martin de Porres, lima, Perú, planteó como objetivo general establecer la 
relación que existe entre el planeamiento estratégico y la calidad de gestión en las 
instituciones educativas públicas del nivel primario del distrito de Chorrillos Lima, 
2013. La metodología empleada; fue de alcance descriptivo, de enfoque 
cuantitativo y diseño transversal, la población fue de Ocho Instituciones educativas 





constituida por los docentes y personal administrativo de las cuatro instituciones 
educativas. Llego a las siguientes conclusiones: En la presente investigación, se 
contestó la hipótesis de que sí existe la calidad de gestión en las instituciones 
educativas públicas del nivel primaria del distrito de Chorrillos, cuando se realiza 
adecuadamente el planeamiento estratégico. En consecuencia, la gestión será 
mejor. 
 
Ganoza (2015), en su investigación titulada Aplicación de un plan 
estratégico para la mejora de la gestión pública de la municipalidad de puerto Eten 
2015 – 2020, para obtener el grado de magister en la Universidad Peruana de 
Ciencias Aplicadas, planteó como objetivo general determinar qué la aplicación de 
un plan estratégico mejora la gestión pública de la Municipalidad de Puerto Eten- 
Chiclayo en el período 2015-2020. La metodología empleada, fue de tipo 
descriptivo y su diseño es no experimental. Llego a la siguiente conclusión: Se 
determinó que con la ejecución  del plan estratégico mejora la gestión pública de 
la Municipalidad de Puerto Eten. Esto apoyándonos en la prueba de la normalidad 
y la prueba de hipótesis que dice que la aplicación del plan estratégico mejora 
significativamente la gestión pública. 
 
 Ramírez (2015), en su investigación titulada El planeamiento estratégico y 
su relación con la calidad de gestión en las instituciones educativas públicas del 
nivel primario de chorrillos, lima 2013, para optar el grado de doctor por la 
Universidad San Martin de Porres, lima, Perú, planteó como objetivo general 
establecer la relación que existe entre el planeamiento estratégico y la calidad de 
gestión en las instituciones educativas públicas del nivel primario del distrito de 
Chorrillos Lima, 2013. La metodología empleada; fue de alcance descriptivo, de 
enfoque cuantitativo y diseño transversal, la población fue de Ocho Instituciones 
educativas públicas del nivel primario del distrito de Chorrillos, Lima y la muestra 
estuvo constituida por los docentes y personal administrativo de las cuatro 
instituciones educativas. Llego a las siguientes conclusiones: La institución no 





desconocen de la visión, misión, valores, filosofía  y objetivos de la institución  y 
esto genera un problema de consideración en la institución, los directores y 
docentes no saben cómo trasmitir estos importantes elementos. 
 
Ganoza (2015), en su investigación titulada Aplicación de un plan 
estratégico para la mejora de la gestión pública de la municipalidad de puerto Eten 
2015 – 2020, para obtener el grado de magister en la Universidad Peruana de 
Ciencias Aplicadas, planteó como objetivo general determinar qué la aplicación de 
un plan estratégico mejora la gestión pública de la Municipalidad de Puerto Eten- 
Chiclayo en el período 2015-2020. La metodología empleada, fue de tipo 
descriptivo y su diseño es no experimental. Llego a las siguientes conclusiones: 
Se determinó que con la aplicación del plan estratégico mejoro la atención a los 
ciudadanos de la Municipalidad de Puerto Eten utilizando las estrategias de la 
fidelización y las ventajas competitivas, resaltando el servicio de calidad.   
 
Américo (2012), en su investigación titulada Planeamiento estratégico y su 
relación con la gestión de la calidad de la Institución Educativa Kumamoto I Nº 
3092- Puente Piedra-Lima- año 2011, para obtener el grado de Magister en 
educación en la Universidad Mayor de San Marcos, planteo como objetivo general 
Determinar la relación entre el planeamiento estratégico y la Gestión de la Calidad 
de la Institución Educativa Kumamoto I N° 3092-Puente Piedra. La metodología 
empleada; fue de tipo de conocimiento previo, la investigación es científica, la 
naturaleza del objeto de estudio es empírica y de enfoque cuantitativo de diseño 
transversal, la población fue de 65 docentes de la institución educativa Kumamoto. 
Llego a las siguientes conclusiones: que si existe un valor agregado en la 
enseñanza de los docentes debido a las constantes auditorías internas y alto 
desempeño laboral que hay en la institución. 











1.4. Teorías relacionadas al tema 
 
George (2013 p. 52) indico que la teoría del plan proactiva “es cuando se creen 
dueño y/o encargado de su futuro y planea con mucho cautela, teniendo en 
consideración sus habilidades y las oportunidades que le brinda el medio. En su 
proceso de planeación, la persona de orientación proactiva utiliza instrumentos 
que permiten ayudar a su trabajo. Es decir, cuando ejecuta una planeación 
proactiva tiene claro lo que quiere realizar y por tanto puede escoger el medio de 
cómo quiere lograrlo. Adicionalmente, tiene una visión prospectiva de su vida, es 
decir, piensa en forma constante sobre sus acciones que realiza en la actualidad, 
a la luz de los futuros  deseables que ha construido. Apuesta a un futuro muy 
distinto del pasado y aunque no puede desaparecer la incertidumbre del futuro, si 
intenta disminuirla. 
 
Mapfre emplea la teoría del plan proactiva, porque el planeamiento que 
actualmente utiliza está en función del futuro de la compañía, en el de sus 
clientes, en el de sus colaboradores y  aprovechando al máximo su recurso 
tecnológico, queriendo siempre aprovechar sus fortalezas y oportunidades, 
evaluando siempre cada acción importante que empleara.  
 
Así mismo, hay otras teorías sobre la planeación como el plan reactiva, 
donde George (2013 p. 51) afirmo que “La planeación por medio del espejo 
retrovisor, es decir, la persona reacciona en respuesta a un suceso, pero 
necesita una meta personal de largo plazo”.  Hay empresas que hoy en día, sin 
darse cuenta utilizan el plan reactiva y no son competitivos en el mercado porque 
esperan a que ocurra un cambio o hecho para su reacción, que es lo que 





demasiado tarde, muchas veces al pasar por este suceso la empresa 
desaparece o fracasa. 
 
 
Otra teoría es el plan preactiva y George (2013 p.52) indica que “es 
cuando perciben lo que va a pasar y la mayoría de veces es cauteloso, pensando 
los probables cambios y sus probables acciones cuando suceda”.  Mayormente 
este modelo del plan preactiva es utilizado por pequeñas empresas, ya que 
muchas veces las decisiones que toman son a base de percepción por  los 
posibles sucesos que puedan suceder, generalmente este tipo de planes son a 
corto plazo. 
 
Variable 1: Definición de Planeamiento estratégico. 
 
Con respecto a la variable  planeamiento estratégico, el autor y su definición que 
más se asemeja al planeamiento estratégico de Mapfre es el de George (2013,  
p.63) definió que “la planeación estratégica es un proceso que inicia con un 
análisis estratégico de la organización, seguidamente se formula las estrategias y 
luego se ejecutan con el fin de lograr resultados a futuro sean en un corto, 
mediano o largo plazo, finalmente se realiza el control y evaluación  estratégica”. 
La planeación estratégica permite a Mapfre trabajar en función a los objetivos 
planteados, pasando por un proceso en el cual la compañía trabaja 
cautelosamente, contando con el compromiso de cada área de la organización. 
Adicionalmente el planeamiento estratégico permite a Mapfre plantear metas, 
evaluar a la empresa, formular estrategias, ejecutarlas y evaluarlas. 
 
Así mismo, Miklos y Tello (2003, p. 210) indicaron que “La planificación 
con un significado más universal inspira a tener objetivos a lograr que vayan de 
la mano de las estrategias para obtener resultados exitosos. Va de lo fácil a lo 
difícil, dependiendo como se realizara. La planeación en la gestión se basa en  





esfuerzos cada día con la finalidad de lograr sus objetivos planteados 
anualmente y se ejecutan respetando cada paso de su planeamiento estratégico 
utilizando las estrategias adecuadas con la finalidad de satisfacer a sus clientes. 
Así mismo, Álvarez (2006, p. 28) menciono que “el planeamiento es el desarrollo 
mental que ejecuta año con año el equipo directivo para diseñar y ejecutar el 
plan estratégico que el ayudara a competir con éxito el cambio empresarial”. Hoy 
en día, en el mundo de los negocios las empresas a través de su planeamiento 
estratégico diseñan objetivos anuales, considerando el momento en que se 
encuentra el mercado. Esta modalidad que es plantear objetivos anuales permite 
a los directivos de la empresa saber las utilidades conseguidas por la empresa 
en el año, cuales son las deficiencias y que decisiones deben tomar para mejorar 
la competitividad para el siguiente año. 
 
Según David (2003, p. 13) menciono que “definir la planeación estratégica 
como la ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones que permiten a 
la empresa  conseguir sus objetivos”. Teniendo en consideración la teoría 
mencionada se deduce que la planeación estratégica se fundamenta en creación 
de la  misión, visión, objetivos, políticas y estrategias contando con el respaldo 
de la alta gerencia, direccionadas a lograr los objetivos empresariales, teniendo 
en cuenta los recursos y capacidades. Según Sainz (2015, p. 28) mencionó que 
“El planeamiento estratégico se basa en el desarrollo de definición de lo 
deseamos ser en el futuro, apoyado en la reflexión  y pensamiento estratégico”. 
La planeación estratégica es un proceso que nos permite proyectar, implantar 
estrategias y evaluar las decisiones que permitan a la organización llevar a cabo 
los objetivos. 
 
Goodstein, Nolan y Pferffer (1998, p. 31) afirmaron que: 
El planeamiento estratégico hace que la directiva de la organización utilice 
la energía de la empresa respaldada de una visión y cuenten con la 
seguridad de que ejecutar  la visión. La planeación estratégica aumenta la 





adecuada. Del  mismo modo, ayuda a que la empresa desarrolle, 
administre y use un mejor entendimiento del entorno en el que opera, de 
sus mejores clientes actuales y potenciales, de sus propias habilidades y 
limitaciones. 
El planeamiento estratégico permite que cada área  trabaje sobre una 
misma visión propuesta por la organización, de esa manera realizaran trabajos en 
equipo de manera organizada y útil.  Según la teoría de George afirmó que el 
planeamiento estratégico inicia con el análisis estratégico y luego la formulación 
de estrategias, por lo que considero las como las dimensiones para la variable 
planeamiento estratégico. 
 
Según Chininin (2011, p. 35), definió que: 
 
La planificación estratégica es una herramienta de gestión que nos 
permite ver de manera adecuada el futuro de la empresa, que proviene de 
su filosofía, de su misión, de sus orientaciones, de sus objetivos, de sus 
metas, de sus programas así como de sus estrategias a ejecutar para 
obtener resultados. Es un proceso formal diseñado para ayudar a la 
organización a determinar  y conservar una línea de elementos más 
importantes de su entorno.  
 
De esa manera, la planificación estratégica que emplea Mapfre es 
entendida como un proceso participativo, que tiene que respetar las fases, así 
como una metodología que utiliza; pero no quiere decir que no implique que ya 
existan métodos ya establecidos. El plan como proceso conlleva varias fases: 
realizar la misión y visión de la empresa, determinar objetivos y metas, realizar 
supuestos acerca del entorno en la que funciona la empresa, tomar decisiones 
respecto a las estrategias a seguir, ejecutar las estrategias elegidas, y finalmente 







La Revista de Educación, Francesc Solé Parellada (2011, p. 37) informo 
que “la planificación estratégica permite a la organización utilizar las 
oportunidades a través de la ejecución estratégica de los recursos y de la 
creación de un pensamiento hacia el futuro”. Es importante que las empresas 
aprovechen al máximo las oportunidades que se presentan ya que es un factor 
importante para que el panorama y el pensamiento hacia un futuro se más 
extenso facilitando las estrategias a utilizar. 
 
Luna (2014, p.43) indico que el planeamiento estratégico se define como 
“el proceso que permite en determinar la visión, misión, valores, objetivos y 
estrategias de una empresa sobre los recursos que serán ejecutados y las 
políticas generales que direcciona la unión  y coordinación de dichos recursos, 
así como sistemas, presupuestos y procesos deseados, al considerar a la 
organización como una entidad en mediano y largo plazo”. Efectivamente, el 
planeamiento estratégico permitió a Mapfre determinar todos los indicadores 
mencionados, pero a diferencia de la teoría mencionada a Mapfre se le considera 
una compañía en el cual su planeamiento estratégico es a largo plazo pero con 
objetivo anuales. 
 
Así mismo, Mayurí (2011, p. 55) indico que “La aplicación de la planeación 
estratégica como instrumento a través de sus modelos, hace que el estudio de 
aplicación para las agencias de viajes y turismo progresen su rendimiento debido 
a la alta competitividad en el mercado, así mismo, por la disminución de 
comisiones por de las aerolíneas nacionales e internacionales y algunos 
prestatarios de la industria turística, forzando a mejorar la calidad en la 
administración por parte de las agencias de viajes y turismo”. El buen manejo  o 
gestión de un planeamiento estratégico hace que las empresas empiecen a tener 
fortalezas en el mercado competitivo y muchas veces las fortalezas son únicas e 
inigualables y esto es muy importante en un mercado competitivo  ya que puede 






Martínez y Milla (2012, p. 23) indicaron que “en la sociedad del siglo XXI 
denomina la planificación; la totalidad de los aspectos de nuestras vidas están 
planificados. Planificamos nuestro futuro cuando somos jóvenes, planificamos 
nuestra carrera profesional, planificamos la educación de nuestros hijos antes de 
que nazcan, etc.” En la vida personal como en el mundo empresarial cualquier 
carencia de planificación puede llevarnos al desconcierto y al hundimiento. Si no 
estamos seguros de abandonar a la suerte en los aspectos de nuestra vida, no  
deberíamos hacerlo con nuestros negocios, ya son importantes en nuestro 
porvenir como personas. 
 
Goodstein, Nolan, y  Pferffer (1998,  p. 43) definieron que: 
                                                                                                                                                                                                                                                                                      
La planeación estratégica proporciona una coyuntura o por lo menos, un 
fondo anual  para adaptarse en modo persistente a los acontecimientos y 
acciones recientes de los oponentes. Además, debe proveer los incentivos 
adecuados para agradar e incitar a los gerentes clave en la entidad. El 
triunfo estratégico debe suceder a nivel personal y organizacional. Un 
factor indispensable de la planeación estratégica segura se denomina 
adelantar a las jugadas del contrincante. Esta idea es semejante a la  
forma como razonan los ajedrecistas de talla mundial. No solo deben 
resolver sus movimientos seguidos sino que también deben contemplar 
los del contrincante, examinando su posible contestación ante la oscilación 
y proyectando diversas actividades por anticipado.  
 
Lo mismo acontece con la planeación estratégica, el equipo de planeación 
debe prevenir las bajezas del oponente, estimar orden de sus proyectos y después 
cimentar planes complementarios en esos requisitos. 
 
George (2013  p. 33) afirmó que “la planeación estratégica es el cimiento 
preciso para la dirección estratégica. Pero que no suplanta todo el desarrollo de la 





entiende que la dirección estratégica y operativa está firmemente conectada; la 
dirección estratégica facilita un manual, dirección y acotaciones para la 
operacional”.  Siendo así, la planeación estratégica esta enlazada con las 
acciones. Sin embargo, la perspectiva, la intensidad de la planeación y de la 
dirección estratégica se consolidan más en la estrategia que en las acciones. 
 
David (2003, p.5) afirmó que “para realizar una planificación estratégica 
alinea las cavidades de la orden con las demandas del ambiente por medio de tres 
fases; la formulación, implementación y evaluación  de las tácticas que acceden a 
la constitución, formular y lograr su propósito”. A diferencia de la teoría principal de 
George, en la presente teoría no están considerando el análisis estratégico, por 
contrario el primer paso es la formulación donde  y luego se preocupa por la 
implementación, por consiguiente se descarta que Mapfre utilice esta modelo de 
planeación, sin embargo es similar. 
 
Figura 1. Procesos del planeamiento estratégico. Fuente: David (2003  p. 14) 
 
Goodstein, Nolan, y Pfeiffer (1998 p. 44) afirmaron que: 
 
El planeamiento estratégico es primordial porque facilita el cuadro 
hipotético para la actividad que se descubre en el pensamiento de la 
entidad y sus dependientes, lo cual tolera que los gerentes y otras 
personas en la entidad determinen de modo semejante las situaciones 





sobre las acciones (con apoyo en un montón de criterios y valores 
distribuidos) que se deben empezar en una etapa prudente.  
 
Mapfre  tiene  una  única razón válida para la planeación estratégica y  se 
basa en  obtener la inteligencia en la administración estratégica de la empresa. La 
planeación estratégica incluso brinda la faculta a la directiva de que liberen la 
energía de la empresa respaldada de una visión repartida y tengan la certeza de 
poder ejecutar la visión. La planeación estratégica aumenta la competitividad de la 
organización para insertar el plan estratégico de manera completa y conveniente. 
Adicionalmente, permite el crecimiento, estructurar y emplee un mejor 
entendimiento del mercado peruano. Para Mapfre seguros  la planeación 
estratégica otorga una oportunidad para adaptarse de manera tenaz a los hechos 
y actos presentes en los competidores. Adicionalmente, debe abastecer los 
incentivos adecuados  para atraer e incentivar a los directores de cada unidad  
clave en la empresa. El triunfo estratégico debe suceder a nivel individual y 
empresarial. 
 
Goodstein, Nolan, y  Pfeiffer  (1998, p. 51) indicaron que: 
 
Un elemento esencial de la planeación estratégica se denomina adelantarse 
a las estrategias de la competencia. No sólo deben determinar las tácticas 
rápidas sino que deben mirar las tácticas de la competencia, considerar sus 
probables resultados ante las estrategias planteadas y planear varias 
tácticas con anticipación. 
 
Lo mismo  sucede con la planeación estratégica, el grupo de planeación 
debe prevenir las estrategias de la competencia, tener en cuenta los requisitos de 
sus planes y luego sustentar planes adicionales en esos requisitos. 
 






Es imprescindible indicar qué no es planeación estratégica. En primer lugar, 
y lo más fundamental, es que no radica en predecir. El pronóstico 
compromete la extrapolación de tendencias de los negocios concurrentes 
cerca del mañana. La planeación estratégica es indispensable únicamente 
debido a que iguales extrapolaciones del actual cerca del futuro rara vez 
son precisas, incluso a un escaso tiempo. Con continuidad los ambientes 
organizacionales se cambian y la mayoría de los expertos en ese campo 
están de acuerdo con que el equilibrio de las modificaciones se aumente de 
manera exponencial. Cualquier beneficio que pudo interpretar en el pasado 
el sencillo pronóstico se verá muy escaso en el futuro. 
 
Según Martínez y Milla (2012, p. 49) afirmaron que “la planeación 
estratégica no solo es la ejecución de métodos cuantitativos para la planeación de 
negocios. Por lo opuesto, pide imaginación, análisis, honradez y altura en la 
evaluación de conocimiento que no puede distanciarse del estudio cuantitativo. No 
obstante determinados estudios cuantitativos son importantes para alcanzar un 
procedimiento de planeación estratégica concluida, jamás establecen su 
existencia”.  
 
Sánchez (2016, p. 39) afirmo que “la planeación estratégica no siempre  
cuenta con determinaciones futuras; por lo opuesto, está vinculada con tomar 
decisiones presentes que influyen a la empresa y su futuro. Así mismo, no 
descarta el peligro por lo contrario apoya a la directiva a determinar los riesgos en 
la que deben hacerse responsables, alcanzaran un mejor entendimiento de los 
parámetros  empleadas en sus decisiones”. 
 
Machaca (2012, p.39) mencionó que: 
 
El modelo de planeación estratégica que se plantea se basa en esquemas 
existentes sin embargo se distingue en argumentos, redundancia y métodos 





rumbo y vigor en la empresa. El esquema se distingue de los demás en su 
persistente interés en los equipos de ejecución e implementación, no sólo 
luego de terminarlo, sino en cada fase del procedimiento; por ese motivo es 
el nombre de Plantación estratégica aplicada. Igualmente, se distingue de 
otros en su vigor en la toma de decisiones direccionada por los valores, y su 
enérgica condensación en el proceso imaginativo de prevenir el futuro 
empresarial  adecuado. 
 
Según Kotler (1988, p. 464) indico que  “Es el procesamiento administrativo 
que consta en alcanzar y mantener una estabilidad estratégica entre los objetivos 
de la empresa, sus habilidades y oportunidades inestables de la mercadotecnia. El 
finalidad de la planeación es formar y reformar los negocios y productos de la 
organización, con la finalidad de que se junten para lograr desarrollo y ganancias 
convenientes” . 
 
Goodstein, Nolan, y Pfeiffer (1998, p.29) mencionaron que:  
 
Hay un  modelo de planeamiento estratégico que contiene nueve etapas 
sucesivas, en las que dos (auditoría del desempeño y análisis de brechas) 
son aspectos distintos de una sola etapa; el modelo también implica dos 
funciones sucesivas (monitoreo del entorno y consideraciones para su 
aplicación), implicada en cada una de las etapas sucesivas. El modelo de 
planeación estratégica aplicada establece tres etapas (búsqueda de 
valores, diseño de la estrategia del negocio e integración de los planes de 
acción) en óvalos en lugar de rectángulos para diferenciar aquellos 
componentes que son distintos de los enfoques frecuentes para la 













Figura 2. Diferencias que se identifican en el análisis de brechas entre el modelo 
de la estrategia del negocio y la auditoría del desempeño. Fuente: Goodstein, 
Nolan, y Pfeiffer (1998, p.30). 
 
Martínez y Milla (2012, p. 72) mencionaron que: 
 
El fin del plan estratégico puede cambiar en relación de distintos factores: 
del modelo de organización, del estado económico financiera, de la 
madurez del negocio, etc. así mismo, lo que no se modifican son las 
utilidades al ejecutar el plan estratégico, porque, sea cual sea el esquema, 
el modelo de negocio, la capacidad o el posicionamiento en el mercado de 
la empresa, nos ayuda analizar la facilidad técnica, económica y financiera 
del modelo organizacional. El plan estratégico, desarrollado de manera 
sistemática, otorga ventajas destacadas para cualquier empresa: exige a la 





determina las modificaciones y desarrollo que se desea, incrementa la 
preferencia y disposición de la organización para la transformación, 
perfecciona la organización de funciones, reduce las respuestas no 
racionales a los hechos repentinos (anticipación), disminuye los percances 
sobre el futuro y las metas de la organización, perfecciona la comunicación, 
los recursos existentes se puede adecuar mejor a las oportunidades, El plan 
otorga un esquema general conveniente para la verificación sucesiva de las 
funciones, Un enfoque sistemático de la formación de estrategias conlleva a 
rangos más elevados de rentabilidad sobre la inversión (creación de valor). 
La planeación estratégica, puede ser exitosa en una organización si de 
existe un acuerdo común en lo que hay y lo que se requiere, ya que en un 
hecho opuesto, la diversidad de criterios sobre los metas planteadas lograra  
la caída en la mayoría de casos. 
 
“La finalidad de la planificación estratégica es conseguir una visión de los 
intereses y necesidades definidas de la empresa para tomar decisiones, 
prosiguiendo un enfoque claro y definido. De esta manera exige a una 
reformulación constante de la planificación estratégica”. (Bravo 2009 p. 37).  
 
El Planeamiento estratégico es un procedimiento comprensible que brinda 
la posibilidad de realizar cambios en los planes, en relación a los hechos. Desde el 
enfoque educativo el planeamiento estratégico es primordial porque brinda a las 
empresas las siguientes ventajas: otorga un esquema de guía para el trabajo de la 
empresa que permita llevar a un mejor manejo y una mayor sensibilidad de la 
empresa, si indica la misión de la empresa, los jefes estarán en mejores 
condiciones de manejar sus funciones con lo que las empresas realizaran  de 
manera adecuada, la gloria de la planificación estratégica se basa en anticiparse 
ante los insistentes cambios, justificando sus acciones no en la suerte por lo 
contrario con un  plan, así las metas de la empresa y la definición de los procesos 





concentrarse en las fortalezas de la organización, apoya a manejar  los 
inconvenientes en los constantes cambios en el entorno externo. 
 
Dimensiones de la variable 1: Análisis estratégico 
 
El planeamiento estratégico sigue un proceso para poder ejecutarse, por esa 
razón la primera dimensión es el análisis estratégico y  los siguientes autores lo  
definieron de la siguiente manera: Según Martínez y Milla (2012, p.73) afirmaron 
que el planeamiento estratégico es el análisis estratégico que puede ser 
considerado como el punto inicial del proceso. Consiste en el trabajo previo que 
debe ser realizado antes de formular e implantar eficazmente las estrategias. Para 
ello es necesario realizar un completo análisis externo e interno como la visión, 
misión, objetivos, el FODA y los valores.  
 
El análisis externo e interno que aparecería en los próximos desarrollos: 
examinar los objetivos y las finalidades organizativas como la perspectiva, misión 
y objetivos fundamentales de una compañía conforman una clasificación de metas 
que se ordenan desde amplias afirmaciones de propósitos y nociones para la 
ventaja competitiva hasta determinados y mensurables objetivos estratégicos. 
Examinar el entorno: Es indispensable observar e investigar el ambiente, así como 
comparar a los contrincantes. Dicho aviso es análisis para decidir las 
conveniencias y advertencias en el ambiente. 
 
Proporcionamos dos niveles de entorno: 
 
Saniz (2015, p.56) indico que el entorno usual, que aparece de 
diversos fundamentos que calificaremos las secciones políticas, 
económicas, tecnológicas y sociales, secciones en los que se realizan 










Arrieta, Solís, y Zapatero (2010, p.53) afirmaron que “el entorno 
sectorial o entorno competitivo, que se descubre más contiguo a la 
compañía y que está mezclado por los contendientes y otras 
organizaciones que dominan desafíos en la victoria de los beneficios y 
servicios de la compañía”. 
 
Según Aparicio (2013 p. 41) afirmaron que el “Análisis interno: 
Dicho análisis fomenta a reconocer tanto las resistencias como las 
fragilidades que dominan, en parte,  deciden el éxito de una compañía en 
una sección”. Examinan las fortalezas y correlaciones entre las 
ocupaciones que entienden la sucesión de mérito de una sociedad puede 
establecer un centro de revelar orígenes condicionales de superioridad 
competitiva para la compañía.  
 
Santos (2013 p. 12) afirmó que “el análisis estratégico es el inicio del 
planeamiento de una organización donde tiene como finalidad implementar 
sus estrategias y para ello deben empezar con el estudio interno y externo 
de la organización”.  
 
David (2003, p.33) afirmo que la determinación de la visión, misión, 
objetivos y estrategias presentes de una compañía es el tema de salida 
racional del análisis estratégico porque la posición real de una compañía 
domina descartar algunas tácticas e incluso leer un desarrollo exclusivo de 
actividades. 
 
Cualquier compañía, así sea esta de beneficioso o no beneficioso, o 





objetivo. Esta explicación exige a los administradores a reconocer qué es 




Indicador 1: Visión.  
 
Dentro de un análisis estratégico se tiene que empezar apuntando hasta 
donde se quiere llegar como organización por esa razón nuestro primer 
indicador es definir la visión y según el Fred (2003 p.46) afirmo que “los 
administradores y colaboradores de la compañía deben estar de acuerdo 
con la perspectiva primordial que la organización pretende formar 
realmente a amplio periodo. En la escritura de la perspectiva de la 
compañía se debe contestar a la interrogante ¿Qué anhelamos llegar a 
producir?, ya que tal se ha indicado se debe señalar a donde desea asistir 
la empresa en el futuro”. 
 
Según Druker (1988 p. 4) afirmo que “la visión común, el 
compresión  común, la unidad de dirección y el trabajo de toda la 
compañía necesita un concepto claro de cuál es el negocio y cuál debe 
ser”. 
 
Quigley (1993 p. 123), definió que “la visión del liderazgo que 
requiere entender lo qué ha pasado a lo largo de la historia y que está 
pasando hoy en día, para planificar hacia dónde debe de apuntar la 
empresa. La visión es el camino para el futuro que se ha esquematizado”. 
 
Johnson y Scholes (2003  p. 220) menciono que  “la visión es todo 
que se desea para el futuro, o es el anhelo de la empresa; la orientación 






Matilla (2008, p. 29) mencionó que: 
 
Las empresas que comprenden que la base está en la misión y 
visión y que estas definiciones se desempeñan como agrupaciones, 
serán victoriosas, ya que los clientes, proveedores, acuerdos 
estratégicos y competencia observaran que son instituciones 
perseverantes que no cambia su convicción para lograr más 
ganancias, por lo contrario que transforma su forma de realizar 
negocios. 
 
La visión y la misión permiten a la organización tener un 
direccionamiento que indique hasta dónde quiere llegar como 
empresa, en un determinado tiempo y lugar y la forma de cómo 
realizarlo y sea reconocida por nuestro entorno.  Una misión se 
explica  como la forma  de ser de una empresa en su entorno. La 
definición de misión no es una moda, ni cambia la definición  
tradicional de "metas" o de "objetivos", por lo que en realidad crea 
una definición estratégica para explicar la filosofía de la organización  
y por consecuente su estrategia empresarial. 
 
La visión de Mapfre es “ser la aseguradora global de confianza”. 
Mapfre quiere continuar trabajando en determinar soluciones 
innovadoras que cuiden a los clientes, con productos que protejan sus 
bienes, ahorros y que aseguren su destino. La finalidad es estar al lado de 
nuestros clientes ante cualquier suceso y en cualquier parte del mundo, en 
los distintos continentes. Este es la definición que se detalla a la presencia 
geográfica y a la amplia categoría de productos aseguradores, 
reaseguradores y de servicios que ejecutan en cualquier parte del mundo. 
Desea liderar en los distintos mercados en los que operan, a través de un 
esquema de administración personalizado y diferenciado respaldado en el 





cliente, tanto en lo individual como en lo empresarial, con enfoque 
multicanal y una adecuada vocación de servicio. 
Es una manifestación que señala hacia dónde apunta la compañía 
en  largo plazo, o es lo que desea ser, responde a la interrogante: ¿qué 
deseamos ser?, Esta interrogante permite detallar lo que deseamos ser, 
en otras palabras, visualización de un futuro de manera deseosa, 
contundente y sensata, desarrollando un interés importante al 
procedimiento estratégico. Su transcripción tiene que ser transparente y 
entendible; de entendimiento general para toda la empresa unida, así 
como estar respaldada en una filosofía bien establecida, un transparente 
entendimiento de una parte que pueda realizar la planificación de 
estrategias y actos que consigan los resultados requeridos y con esquema 
a futuro. Matilla (2008, p. 31) 
Indicador 2: Misión.  
 
Un indicador importante dentro del análisis estratégico es la misión porque 
nos permitirá sabes de qué manera se ejecutara visión planteada y los 
siguientes autores lo definen así:  
 
Matilla (2008, p. 26) afirmó que: 
 
La misión y visión son las que explican el origen de la empresa, 
simbolizan por qué y para qué sirve todas las facciones de trabajo y 
se respaldan en conexión a estos conceptos. En ambas definiciones 
están las ideas más establecidas, los valores e intenciones con los 
que se expresa toda la ejecución de la empresa, por consiguiente 








La misión exige a los colaboradores y directores de Mapfre a explicar 
con exigencia la esencia de sus productos y servicios como beneficios 
requeridos por sus clientes  potenciales. Los factores de la descripción de 
una misión son el mercado de consumidores, el producto, la tecnología, la 
inquietud por sobresalir, la filosofía de la compañía, el auto definición de la 
empresa y su inquietud por el perfil público. Una manifestación adecuada de 
la misión otorga el secreto para especificar la forma de ser de la compañía y 
por consecuente direcciona todo las fases de la planeación estratégica. 
 
Mullane (2002 p. 448) y Cambell (1997 p. 931) coincidieron en 
manifestar que “la misión de la compañía es muy importante ya que  
posibilita trabajar en una  misma visión para toda la empresa”. 
 
Según Cardona y Rey (2014 p. 31) afirmaron que “la misión es el 
grupo de aportaciones con la que una empresa contesta a las 
necesidades presentes  del mercado. Pero no cualquier aportación es una 
misión. Sólo esas que determinan la personalidad y dan entendimiento a 
la presencia de la organización”. 
 
Según Matilla (2008 p. 32) afirmo que  “Es una manifestación 
amplia de la razón de ser de la compañía, contesta a la interrogante ¿cuál 
es nuestra razón de ser?, La interrogante facilita determinar mercado en sí 
y lo que desea ser, es el porqué del mercado, su objetivo. La misión debe 
explicar los nexos entre la empresa y los clientes, proveedores, 
colaboradores, sociedad, accionistas, gobierno, medio ambiente, Etc”.   
 
La misión de Mapfre es “ser un equipo multinacional que trabaja 
para avanzar constantemente en el servicio y desarrollar la mejor relación 
con nuestros clientes, distribuidores, proveedores, accionistas y la 
sociedad”. De esta manera es como comprenderemos nuestra función, 





Indicador 3: Objetivos. 
 
Toda organización se traza objetivos para poder ser competitivo en el 
mercado por esa razón nuestro segundo indicador es definir los objetivos: 
Según Matilla (2008) mencionó que “los objetivos deben establecer una 
meta y una idea innovadora. Los objetivos es un factor importante para el 
compromiso de los seres humanos con la empresa y no ignoremos que los 
logros se respalda a través del compromiso de los seres humanos” (p. 32). 
 
Mapfre confía audazmente por el crecimiento, tanto en la magnitud 
de negocio como en el progreso geográfico, logrando una rentabilidad 
apropiada y apta en sus negocios. Mapfre seguirá aumentando su estancia 
en más países para ser una empresa global, además de fortalecerse en 
aquellos factores que comúnmente han formado sus mercados. Ejecuta su 
trabajo con efectividad y perfecciona constantemente su competitividad, 
disminuyendo costos estructurales de forma seguida para perfeccionar la 
productividad. Administra competitivamente los riesgos reconocidos, 
respaldando un desarrollo y logros sostenibles. Direcciona su crecimiento 
diversificando su cartera de negocios aseguradores, reaseguradores y de 
servicios, como sistema para desarrollar el crecimiento y disminuir los 
riesgos. Compone una administración global con una extensa habilidad de 
ejecución local, respaldando la apropiada estabilidad en el desarrollo 
empresarial en cada país.  
 
David (2003 p.40) afirmo que “las metas son importante para el 
logro de la empresa porque permiten un proceso, colaboran a la auditoria,  
evidencian las importancias, facilitan la organización y crean las fases para 
planificar, administrar, incentivar y controlar con efectividad. Las metas 






Según Galarza (2007  p.51) indico que “normalmente las empresas 
con fines de lucro trabajan en basados  en rangos de metas en donde se 
encuentra la máxima ganancia del accionista. Otros trabajan con el fin 
secundario de ocupar los primeros lugares en el mercado. Otra empresa 
considerara muy importante poner su producto al alcance de los 
consumidores en el mercado”.  
 
Por ello, Mapfre se respalda de ser una compañía  globalizada que 
utiliza las economías de escala, ejecutando sus planes de negocio de 
manera semejante, adecuándose a la vez con facilidad en los mercados 
donde se encuentran. Facilita a toda la organización los recursos 
presentes, utilizando así el conocimiento que se adquieren al compartir las 
habilidades, los procedimientos  y los instrumentos. Fomenta la 
capacitación en la administración como ruta constante de optimización de 
los logros y de progreso en la calidad de servicio. En el 2016 se registró 
importantes avances en la transformación de Mapfre. Los positivos 
resultados obtenidos en el último ejercicio, con un crecimiento de los 
beneficios de casi un 10%, esto se logró  porque se puso en marcha del 
plan estratégico 2016-2018, que pone el plus en el crecimiento rentable y 
en la transformación interna en cuatro pilares fundamentales para estos 
tres años. 
Fidelización al cliente. 
  
Los clientes siempre han sido el centro de nuestros esfuerzos diarios. En 
este trienio nos hemos propuesto conocerlos en detalle y transformar 
nuestros procesos y nuestra oferta para satisfacer sus necesidades 
actuales y futuras, mejorando su experiencia en todos los mercados y con 








Innovación  en la transformación digital. 
 
La finalidad es  perfeccionar la relación de Mapfre con los clientes, con 
procedimientos más fáciles para que clientes participen en la gestión de 
sus productos. Mejoraremos herramientas que puedan brindar más 
servicios con calidad y puedan crear valor para el cliente. 
Ventaja competitiva y la excelencia en la gestión técnica.  
 
Mapfre ha propuesto reforzar las áreas que tradicionalmente han sido la 
base de la actividad aseguradora. Para lograrlo, optimizaremos el 
rendimiento de cada producto, mejorando nuestros servicios para ser más 
competitivos y cumplir con los objetivos de resultado y de rentabilidad. 
Talento humano.  
 
La cultura del esfuerzo, de la productividad y de la eficiencia ha estado 
presente en Mapfre desde sus inicios. Crearemos nuevas políticas para 
desarrollar el talento, el liderazgo y el trabajo colaborativo y para 
aprovechar las capacidades de las personas en las áreas estratégicas. 
  
“Cada fin tiene una meta anual que exige a la compañía a laborar de 
manera conjunta para su logro. La descripción de las metas en el negocio 
es una acción, un objetivo medible, cuantitativa, competidora, existente y 
posible en un determinado tiempo”. (Álvarez, 2006, pág. 32) 
 
Indicador 4: Valores. 
 
Los valores de una organización son primordiales para la imagen de una 






Según Matilla (2008 p. 35) afirmo que los “Valores institucionales: 
saber los valores institucionales direccionan nuestra conducta a la 
ejecución de normas morales, dentro de la empresa; la persona con 
virtudes se le considerara una persona muy valiosa, porque se verán ahí 
la calidad humana que ha prevalecido la población. Los valores se 
distinguen en terminales e instrumentales. Los terminales se entienden 
como la ejecución  y el motivo de la armonía entre el conocer, el saber 
hacerlo y ser. Bajo esos indicadores se muestra la maduración del ser 
humano, en una persona justa, libre y coherente con su situación, lugar y 
hecho histórico. Los instrumentales, son las virtudes en la persona misma, 
porque son los instrumentos para que los valores se puedan lograr  
 
Así mismo indico  que los “Valores compartidos: La función de 
realizar la visión y ser entonada con la misión, en su enfoque actual y 
futura, crea una definición  de  valores y de cultura organizacional. Esto 
describe inteligencia o convencimiento de adaptación sobre el presente de 
la empresa. Es por eso que son los factores habituales de ver y funcionar 
de una empresa ante las dificultades con la que compiten comúnmente”.  
 
Los valores institucionales de Mapfre, guían la labor para que sigan 
avanzando en relación a la visión y para realizar la misión y son los 
siguientes: a) La Solvencia, Comprendida como fuerza financiera 
con logros sostenibles a lo largo del tiempo que dan competencia 
necesaria para lograr las responsabilidades con los equipos primordiales. 
b) La Integridad, en cuanto los directores como los colaboradores de 
Mapfre tienen que tener un trabajo ético como muestra de su calidad y 
un direccionamiento  sensato en todas sus funciones y obligaciones a 
largo plazo. c) La Vocación de servicio, Exploramos constantemente la 
excelencia en la ejecución de las funciones. La idea está 
consecuentemente direccionada a la debida atención y  relaciones con los 





como un factor sumamente importante para crecer y progresar día a día, 
con la tecnología al servicio de los negocios y sus metas. e) Equipo 
comprometido, participación de los colaboradores, directores, 
intermediarios y los demás trabajadores con el plan de Mapfre y  el 
progreso de las capacidades y habilidades del grupo. 
 
Indicador 5: FODA. 
 
Ser competitivos en el mercado es conocer todos los ámbitos donde la 
empresa decida trabajar tanto de manera interna como externa, por eso se 
considera al FODA como nuestro tercer indicador y los siguientes autores 
lo definen de la siguiente manera: Carrión (2007  p. 65) afirmó que “el 
análisis DAFO representa a una matriz de los temas fuertes y débiles de la 
empresa, así como las oportunidades y amenazas que la organización  
puede lograr en el entorno” La matriz FODA es un instrumento que puede 
conseguir un diagnóstico exacto del  estado de la compañía. 
 
Luna (2014, p. 33) menciono que “al concluir el análisis FODA, la 
gerencia pueden obtener el diagnóstico  de la misión, visión, valores, 
objetivos y estrategias que estudiaron y con las decisiones de 
conservación, evaluación pueden hacer la anulación y restructuración  de 
la misión, visión, valores, objetivos y estrategias. La matriz FODA permite 
la ejecución de cuatro tipos de estrategias dentro del análisis estratégico y 
son definidas de la siguiente manera: 
 
Saniz (2015, p. 23) mencionó que la estrategia FO, consta en la  
utilización de fortalezas internas de la empresa con el fin de aprovechar las 
oportunidades externas. Esta estrategia es el más sugerido. La empresa 
puede iniciar de sus fortalezas y a través de la ejecución de sus 
competencias positivas, aprovechar el mercado para el ofertar sus 






Castillo (2012, p.23) mencionó que la estrategia FA, consta de 
minimizar las amenazas del entorno, aprovechando las fortalezas. Esto no 
quiere decir que siempre deba hacer frente a  las amenazas del entorno de 
una manera tan directa, ya que puede ser más difícil el problema para la 
compañía.  
 
Castillo (2012, p.33) mencionó que la  estrategia DA, tiene la 
finalidad de minimizar las debilidades y contrarrestar las amenazas, por 
medio de estrategias defensivas. Comúnmente esta estrategia se usa 
cuando la empresa está en una situación muy amenazada y tiene muchas 
debilidades, esta estrategia va direccionada a la sobrevivencia. En muchos 
casos puede llegar al cierre de la empresa o al cambio de estructuración  y 
de misión.  
 
Castillo (2012, p.33) mencionó que la estrategia DO, tiene el fin de mejorar 
las debilidades internas, aprovechando las oportunidades externas, una 
empresa en la cual su entorno le otorga oportunidades, pero no puede 
aprovechar por sus debilidades presentes, podría invertir recursos para 
poder transformar el área deficiente y así aprovechar la oportunidad. 
 
Dimensión 2: Formulación estrategias 
 
El segundo paso para seguir el proceso de un planeamiento estratégico es la 
formulación de estrategias, por esa razón se le considera como la segunda 
dimensión de nuestra variable P.E., La formulación estratégica de una 
organización se ejecuta en distintos niveles: Para la formulación de estrategias se 
debe tener en cuenta los sucesos del entorno, los recursos y habilidades 
existentes, adicionalmente del diseño de estrategias que permitirán a la empresas 






Martínez y Milla  (2012, p.41) afirmaron que la “formulación de estrategias 
competitivas hace que las empresas se esfuercen por desarrollar bases para 
lograr segmentación del mercado, fidelización de clientes, ventajas competitivas,  
innovación, globalización y talento humano”. 
 
Porter  (2006, p.33) afirmo que para formular una estrategia es conveniente 
adaptar las fortalezas y debilidades de la organización, en especial su habilidad 
esencial a las oportunidades y al peligro del entorno. El fundamento análisis 
estructural dentro del mercado nos dejaran determinar de un modo más específico  
sus fuerzas, sus debilidades, su habilidad especial, las oportunidades y los 
peligros del sector. 
 
“Es la especificación del propósito o misión y de los objetivos esenciales a 
un plazo determinado de una organización, así como la aceptación de los temas 
de ejecución y del otorgamiento de recursos importantes para lograrlos.” (Koontz y 
Weihrich, 1999, pág. 162) 
 
Según Saniz (2015, p. 65) afirmo que las “Estrategias operativas: se estima 
que una organización es un conjunto de acciones (marketing, producción, recursos 
humanos, investigación y desarrollo, etc.) y la forma de comprender es analizar el 
rendimiento de las acciones en  función a las realizadas por las compañías 
rivales”. El análisis de la cadena de valor es un instrumento gerencial para 
determinar ventaja competitiva. La finalidad de analizar la cadena de valor es 
determinar las funciones de la organización que puedan otorgarle una ventaja 
competitiva potencial. Ser capaz de utilizar las oportunidades dependerá de la 
habilidad de la organización para ejecutar en el proceso de la cadena de valor y 
mucho mejor que las empresas rivales, aquellas funciones competitivas 
importantes.  
 
(Saniz 2015, p 66) indico que la  “implantación estratégica necesita proteger 





exclusiva importancia respaldar que la organización haya realizados medios 
eficaces para organizar e integrar funciones, dentro de la organización, 
proveedores, clientes y socios”.  
 
Chiaveneto (2011, p. 288) afirmó que la formulación estratégica se explica 
como  la fase de los procedimiento del planeamiento estratégico en que los 
colaboradores de las compañías analizan y estudian las estrategias escogidas, tal 
como fue formulada y ejecutada, logran las metas sugeridas y logran los 
resultados requeridos. A través de este sistema se comparan con las metas 
requeridas. Toda estrategia requiere una evaluación antes de ejecutarlas y 
después de haberlas ejecutado porque de esa manera nos permitirá analizar si 
que fue viable utilizarla o no, caso contrario se tendría que cambiar para obtener 
los objetivos planteados. 
 
Indicador 1: Segmentación de mercado.  
 
El primer indicador es la segmentación de mercado y los siguientes 
autores lo definieron de la siguiente manera: Según Kotler y Armstrong 
(2008) definió que “los consumidores satisfechos nuevamente compran e 
informan las características positivas del producto. Los consumidores 
insatisfechos normalmente se van con la competencia y critican los 
productos ante otras personas” (p. 7).  
 
Según Pérez (2006, p. 33). “Para tener una política triunfante en 
atención al cliente, la compañía tiene que tener información sobre el 
mercado objetivo y saber la forma de cómo se comporta sus clientes. El fin 
de tener conocimiento de las necesidades de estas perspectivas 
posibilitara luego a transformarlas en demanda” En Mapfre es una 
organización muy grande, con presencia en diferentes países, con 
productos muy distintos, y eso hace que la orientación al cliente sea 





y a dotar a la compañía de los instrumentos, productos y servicios 
apropiados para cada tipo de cliente. 
 
Para Fernández (2002, p. 16) afirmo que: 
 
El mercado objetivo es el grupo de clientes que pertenece al 
mercado actual, que forman parte del mercado actual y potencial, a 
la cual están direccionadas todas las funciones de la empresa, con el 
objetivo de que todos sean clientes reales del producto. Con el 
mercado objetivo se consideran dos tipos de mercado: Primario, son 
todos los clientes directos con decisión de compra y que hacen las 
actividades de selección y estudio del producto. Secundario, se 
comprende a los clientes que tienen contacto con el producto pero no 
tienen decisión de compra y no hacen el estudio del producto. 
 
 Según  Fernández (2002, p. 11) “El entendimiento y conocimiento 
del tipo de mercado donde ofertaremos los productos otorgara una visión 
generalizada del modelo de funciones comerciales que tienen que hacer. 
Así mismo  hay que tener  presente que los mercados son distintos y cada 
uno está constituido por distintas de personas de edad, sexo, costumbres y 
personalidad diferentes”  
 
El consumidor como esencia importante de la estrategia, esa es la 
ruta con la que Mapfre inicio en 2012, con la finalidad cambiar de enfoque 
de negocio donde se le daba importancia al producto a un panorama 
basado en el cliente. La iniciativa estratégica de segmentación de clientes  
de la que se encontró información, sigue esta dirección de manera que 
Mapfre brinde alternativas de valor a los diferentes  segmentos de clientes, 
acopladas a las necesidades de los clientes, y aumentar su liderazgo. La 
idea estratégica de segmentación de clientes apunta al cliente (particular y 





tecnología y los procedimientos que fundamentan los modelos de relación 
que se ejecuta con cada tipo de cliente a nivel global. 
 
 Indicador 2 – Fidelización de clientes. 
 
El segundo indicador es la fidelización y el Comité para el Desarrollo de la 
Calidad Total (2003, p. 75) afirmó que: 
 
La fidelización es una estrategia en el que los clientes que se 
mantiene leal a una compra de un producto específico y de una 
marca específica, de manera seguida, consiste en transformar la 
venta en el comienzo del siguiente. Intenta obtener un vínculo 
permanente e inacabable con los consumidores.  
 
En definitiva, Mapfre trata de escuchar a su clientes para saber lo 
que quieren, lo que permitirá a la compañía acercarse aún más al cliente a 
través de todos los canales que este pueda demandar, e innovar en 
productos y servicios para dar de verdad respuesta a sus necesidades. 
 
Según Pérez (2006, p. 2) afirmo que “En relación al nivel de 
satisfacción que presentan los consumidores por el servicio brindado, se 
proponen distintos grados de vigor en las relaciones entre el cliente y la 
empresa. De esta manera se comprenderá que haya compradores, 
clientes reiterativos y clientes fidelizados.” En Mapfre la orientación al 
cliente va acompañada de la necesidad de medir lo que este percibe de 
nuestra actuación, lo que permitirá seguir avanzando en la experiencia del 
consumidor y en la calidad ofrecida. Es necesario, por tanto, medir la 
percepción que los clientes tienen de esa calidad y tomar las medidas 






Los clientes existentes y los potenciales cuentan con prioridades 
distintas y estiman de manera distintas el valor agregado de los productos 
o servicios. La estrategia de una organización se define en relación de 
segmentos de cliente y mercado que desean como objetivos. 
 
Mapfre utiliza  la  estrategia de gestión de relación con el cliente 
(CRM), siguientes autores lo definen de la siguiente manera: Según Kotler  
y Keller (2012,  p. 135) mencionaron que “la gestión de relación con el 
cliente (CRM) es el procedimiento donde se administra minuciosamente la 
información de clientes, así como la manera de contactarse con los 
consumidores, con la finalidad de aumentar su fidelidad”.  
 
Mapfre utiliza  la estrategia de CRM y hace que la compañía brinde 
un servicio de calidad al consumidor, con un adecuado manejo de la 
información de cada cliente. Con la información de los clientes, las 
compañías pueden realizar  ofertas personalizadas en el mercado, 
servicios, programas, mensajes y medios. Mapfre se  preocupa por sus  
clientes,  En CRM crearon estrategias de relacionamiento que permiten  
fidelizar, retener y generar más permanencia de nuestros clientes. Estas 
son también herramientas que permiten al área comercial seguir creciendo 
junto con los  clientes volviéndolos cada vez más integrales a los diferentes 
tipos de seguros, que les permite cubrir sus necesidades de prevención a 
lo largo del tiempo. 
 
Según el objetivo de Mapfre que es desarrollar la orientación al 
cliente, establezco una  relación con la estrategia de fidelización al cliente. 
Ya que Mapfre continuara apuntando en el desarrollo, realización  de la 
segmentación y medición de la experiencia del consumidor con la finalidad 
de obtener y aumentar la confianza. Se está realizando un sistema que 
medirá los momentos de contacto con el consumidor y se podrá orientar el 





la satisfacción a la administración de la experiencia y proponer propuestas 
de valor y esquemas de relación específicos para cada tipo de cliente 
 
Indicador 3: Ventaja Competitiva.  
 
En la presente tesis el tercer indicador es la ventaja competitiva y los 
siguientes autores lo definieron de la siguiente manera: Según Porter 
(1995, p .33) mencionó que “la ventaja  competitiva  es tomar estrategias 
ofensivas o defensivas para realizar una postura defendible en el mundo 
de los negocios, para competir con éxito a las fuerzas competitivas y logar 
una rentabilidad superior sobre la inversión para la organización. 
Adicionalmente las  estrategias competitivas son: liderazgo en costos, 
diferenciación”. 
Martínez y Milla (2012, p.23) mencionó que “las compañías 
rentables se esmeran por crear un plan para obtener la ventaja 
competitiva, que consiste en un liderazgo en costos y en la diferenciación, 
sea capacitándose en un pequeño segmento de mercado o englobando un 
grupo de actividad especifico con un alcance extenso”. 
 
Hitt (2004 p. 58) definió que “la ventaja competitiva permanente 
cambia conforme al grupo. Sin embargo, generalmente, se basa que  ver 
con la contingencia a largo plazo, de afectar un mercado de modo que los 
contrincantes no logren imitar con comodidad”  
 
Mapfre quiere emplear la estrategia de liderazgo en costos y los 
siguientes autores lo definen de la siguiente manera: Según Porter (1995, 
P.34), afirmo que para “ser el líder en costo, una compañía tiene que  
establecerse como el trabajador de más bajo costo en el mercado, un líder 
de costos debe lograr semejanza, o por lo menos similitud, en función a 





competitiva. Si más de una empresa quiere llegar ser líder en costos a la 
vez, esto normalmente es desastroso”. 
 
Kotler  y Keller (2012 p. 51) mencionó que “las compañías laboran 
para obtener  los costos de producción y distribución de menor precio en el 
mercado, con la finalidad de ofertar un menor precio ante la competencia y 
lograr posicionamiento en el mercado”.  
 
Mapfre  utiliza esta estrategia basada en su habilidad para ofertar 
sus productos a un costo bajo que el de la competencia.  El origen de la 
ventaja en costos es distinto y dependen del esquema del mercado. 
Mapfre puede incluir economías de escala, tecnología y  pueden prestar 
servicio a un grupo de clientes importantes con la finalidad de incrementar 
su cartera. 
 
Ceballos (2000 p. 39) Afirmó que “todo negocio tiene que tener una 
ventaja competitiva, una diferenciación ante las  empresas rivales que de 
la facilidad de ingreso a un mercado. Las posibilidades de ingreso y 
crecimiento de una organización en el mercado depende de la ventaja 
competitiva que permita  desarrollarse”. Mapfre quiere generar productos y 
servicios diferenciados ante la competencia y los siguientes autores 
sustentan la estrategia de diferenciación de la siguiente manera:  
 
Según Porter (1995  p.34) afirmo que “obtener diferenciación quiere 
decir que una empresa pretende ser inmejorable e inimitable en el 
mercado en algunos factores  son percibidas largamente por los 
compradores. Las puntos de diferenciación son: producto, distribución, 
ventas, comercialización, servicio, imagen, etc.”  
 
Kotler  y Keller (2012, p. 51) definieron que “el negocio se basa en 





para el cliente, siendo muy bien visto por los consumidores. La compañía 
que busca ser líder en calidad, por ejemplo, tiene que crear productos 
innovadores, equipados por especialistas en el rubro, evaluados 
minuciosamente y que informen su calidad”. Una estrategia que marque la 
diferencia en el mercado se puede obtener a través de tres maneras: 
calidad, innovación y capacidad de satisfacción al cliente. 
 
Según Perea (2006  p.30) indico que “para obtener resultados en la 
ejecución de estrategias de diferenciación se necesita diferentes recursos y 
capacidades en la comercialización, ingeniería del producto, intuición 
innovador, habilidad en la investigación, liderazgo tecnológico de calidad, y 
cooperación entre los canales de distribución”.  Cuando la diferenciación 
se argumenta en la habilidad de satisfacer al cliente, una empresa brinda 
un extenso servicio posventa y conservación del producto.  
 
La calidad es un factor importante en Mapfre seguros que genera la 
ventaja competitiva los siguientes autores lo definen de la siguiente 
manera  Según Pola (1999, p. 25) afirmó que “los productos son de 
calidad cuando brinda satisfacción en las necesidades y expectativas de 
los consumidores, en relación a los siguientes puntos: garantía que el 
producto o servicio trasmite al consumidor, viabilidad que tiene el producto 
o servicio para realizar funciones determinadas por un determinado 
tiempo”. La garantía que el productor y distribuidor brindar en el caso de 
que falle el producto o servicio. La calidad refiere al grado de 
acercamiento a las necesidades y expectativas de los clientes. De esa 
forma se verifica  que satisfaciendo las necesidades y expectativas de los 
clientes se consigue el agrado del cliente, de esa manera permite a la 
empresa ser competitiva en el mercado y beneficiar al consumidor con 
precios bajos. Así mismo considero que la calidad no se puede tocar pero 
se percibe rápidamente y puede diferenciarse con el tiempo, en función a 





Esta estrategia hace que los productos y servicios marquen la 
diferencia ante la competencia, haciendo que la percepción acerca del 
producto sea único e inigualable. La manera para obtener la diferenciación  
es a través de la marca, la tecnología, la atención al cliente, la distribución, 
etc. Mapfre consigue la diferenciación y se transforma en una estrategia 
importante para obtener una productividad superior a lo normal. La 
estrategia permite que los consumidores sean fieles a la marca porque se 
reduce  el  precio y por consiguiente los márgenes de ganancias 
incrementan. 
 
La competitividad es fundamental para Mapfre, los siguientes autores lo 
definen de la siguiente manera: Según Wagner (2004, p 28) definió “la 
competitividad como la habilidades de la empresa de conservar ventajas 
competitivas, generando constante innovación que faciliten obtener, 
soportar y acrecentar una posición en el mercado”. 
Oltra  (1993, p. 105) indicó que: 
 
La competitividad no es proviene al azar ni se origina naturalmente; 
se realiza y se obtiene por medio de un largo proceso estudio y 
negociación por conjunto colectivo que forman la dinámica de 
conducta empresarial, como accionistas, directiva, colaboradores, 
acreedores, clientes, por la competencia y el mercado y finalmente, 
el estado y la población . Los elementos  de vigor  de la 
competitividad de una compañía podrían ser los siguientes: la calidad 
de productos, velocidad en los plazos de realizar sus distintos 
trabajos, precios competitivos, amoldamiento del  sistema productivo, 
atención a los clientes, únicos procedimientos de innovación, diseño 
y elaboración, fortaleza para comprender la innovación tecnológica. 
 
La competitividad hace que una compañía sea exitosa en el 





capacidad de innovar  productos y servicios  donde la calidad y costos  
sean mejores frente a las empresas rivales.  
 
Mapfre ejecuta la estrategia de excelencia en la gestión técnica y 
ejecuciones donde hay cambios de reglamentos en la mayoría de países 
en donde se encuentra Mapfre,  procedente de nuevos marcos de 
solvencia. Por eso  importante  desarrolla r  una excelente gestión y control 
de los riesgos, de esa forma se asegurara la solvencia y rentabilidad de las 
unidades. Adicionalmente se tiene que trabajar en el modelo de eficiencia 
operativa donde se encuentren soluciones altamente similares que ayuden 
aumentar la eficiencia, productividad y ahorro en costos, conservando todo 
el tiempo un enfoque al cliente. 
 
Indicador 4: Innovación.  
 
La innovación es fundamental en el éxito Mapfre por esa razón será 
considerado en la presente investigación como el cuarto indicador y los 
siguientes autores argumentan lo siguiente: Según Friedman (1994, p25) 
afirmo que “la innovación como inicio de un esquema de mejoramiento en 
las empresas empleando de manera adecuada la gestión de la innovación, 
la globalización y el talento humano.”  
 
Friedman (1994, p26.) distinguió cuatro fases en la innovación de 
tecnologías y son las siguientes: a) la investigación, que tiene como 
finalidad la realización de trabajos científicos para mostrarlo de la forma 
más sintética, brinda teorías. B), la función  innovadora resulta en ideas 
que permitan conseguir la creación de procesos o productos nuevos cuyo 
logro real son las patentes. C) el desarrollo en creación  y conocimiento 
que ya existen sobre puntos afines y que significa  determinación para 





viabilización. D) La última fase conlleva al lanzamiento productos y  
procesos nuevos en el mercado. 
 
Rodríguez (1998, p.45) definió que la gestión en la innovación es la 
habilidad de juntar, estructurar  y optimizar de manera  efectiva  los 
recursos tecnológicos existentes con dirección hacia la ejecución y logro 
de la estrategia formulada por la directiva  de la compañía. Adicionalmente 
menciona que las actividades a realizar en la gestión de innovación son 
optimizar los recursos tecnológicos existentes, mejorar el patrimonio 
tecnológico, cuidar el patrimonio tecnológico, crear los bienes tecnológicos, 
diagnosticar el entorno tecnológico de la compañía, controlar la conducta 
innovadora de la competencia directa. 
 
León (1992, p. 56) mencionó que la innovación es el sistema de 
creación de  tecnologías. Compromete a  la innovación de proceso y a los 
productos, en otras palabras, una innovación de proceso (como se 
gestiona) crea el inicio de un nuevo sistema de producción o cambio  y 
perfeccionamiento de un proceso de producción que ya existe. A sí mismo, 
la creación de un nuevo producto o de componente especifico en un 
producto en el cual le mercado no está relacionado aun, se  cree que es 
innovación de producto. 
 
Mapfre emplea la transformación digital, esta idea innovadora tiene 
la finalidad  de adecuar a Mapfre a un moderno mercado asegurado y 
tecnológico donde hace mención a una nueva época digital.  Mapfre  
trabaja en 2 puntos específico. El primer punto es que se realizara la 
digitalización de sistemas modernos  minimizando los costos de ejecución 
del negocio y maximizando la efectividad. El segundo punto se basa en 
que se emprenderá la digitalización con la experiencia del cliente en el 






Indicador 5: Globalización.   
 
La globalización es un factor importante en Mapfre por esa razón será el 
quinto indicador  respaldado por los siguientes autores: Fernández (2005,  
p.79), mencionó que las predisposición  que forman las causas y efectos 
de la globalización son las siguientes: la velocidad y el eficacia  de 
innovación y adecuación tecnológica, la declinación de los precios de las 
materias primas y de los productos básicos, la importación que ha creado 
el rubro de servicios y trabajos calificados, la transformación de los 
patrimonios de la industria en mercadería industriales, la innovación y 
aprovechamiento de ventajas comparativas y la globalización de 
producción y de la distribución para incrementar la competitividad. 
 
Hernández (2007) menciono que “la globalización es un sistema 
económico que engloba a zonas productivas y a poblaciones del mundo de 
acuerdo  a una guía especifica de financiamiento y producción, a la vez 
traslada zonas y poblaciones e integra un fenómeno de participación muy 
desigual en mercados extranjeros” (p. 42).  
 
En el rubro de seguros, Mapfre es la mayor aseguradora española 
en todo mundo, la décima aseguradora en Europa, y opera en casi todos 
los países de América Latina y  es el tercer grupo asegurador y el líder en 
seguros de vida, en Estados Unidos es una de las veinte primeras 
aseguradoras de autos del país, en Alemania, Filipinas, Italia, Malta, 
Portugal y Turquía. En la funciones de asistencia, Mapfre trabaja en 41  
países y es la cuarta empresa mundial de la zona. Adicionalmente, la 
compañía tiene una reaseguradora que está ubicada en la posición 
dieciséis del ranking del reaseguro mundial y realiza sus funciones en todo 
el mundo, tiene diecinueve  oficinas y dos sociedades filiales. La 
administración  de los eventos globales de seguros, la compañía cuenta 






Indicador 6: Talento Humano. 
 
El capital humano es un elemento primordial en la competitividad para las 
organizaciones por esa razón será el sexto indicador  respaldado por los 
siguientes autores: Según Conde (1996, p.28) mencionó que “el talento 
humano por medio de sus ideales, juicio, innovaciones y creatividad puede 
contribuir los logros en las organizaciones porque es importante para 
obtener ganancias utilidades y cumplir con los objetivos en tal sentido se 
tiene que estimar con el valor más importante de la compañía”.  
 
Reanudar el recurso humano como lo más importante de la empresa 
deja dar la oportunidad de desarrollo a los colaboradores. El progreso del 
talento es uno de los indicadores que colabora a Mapfre a conseguir sus 
objetivos. La organización tiene que ser capaz de identificar dónde está el 
mejor talento para poder desarrollarlo y aplicarlo a aquellas tareas para las 
que es necesario. 
 
Fernández (2005 p.79) mencionó que: 
 
Las habilidades se originan de la estrategia de negocios y se tiene 
que medir, tienen que ser analizados, direccionada a la estrategia y 
originar de ventajas competitivas y el desafío para los jefes del 
talento humano es comprender las necesidades de sus clientes para 
que realicen una aportación  destacada y real al negocio, que este a 
la altura de los problemas, desafíos y oportunidades. Donde cambia  
su función de apoyo funcional para transformarse en socio del 
negocio, por medio de la administración del talento humano para 
concebir y conservar ventajas competitivas. Para Mapfre es 
necesario hacer esfuerzos por parte de la organización para 





trabajo. La cultura de trabajo debe ser colaborativa, la interacción 
entre grupos, muy abierta. 
 
Mapfre emplea talento humano como un factor fundamental para la 
compañía con la finalidad de implementar y armar un equipo de trabajo con 
talento y habilidades que requieren lineamientos estratégicos formulados, 
se realizara un dinamismo de importancia global donde va a permitir 
reconocer el talento existente en la empresa y los recientes perfiles 
requeridos. Partiendo de este estudio planificaran y realizaran planes 
particulares de capacitación y desarrollo del talento externo para los 
perfiles que no están en la empresa. 
 
Dimensión 3: Control y evaluación estratégica 
 
Según (Alessio 2008 p. 53) afirmo que: 
 
Dentro del plan  estratégico, está la fase tres que se basa en el control y 
evaluación. Esta fase tiene la particularidad de ser un procedimiento 
incesante. Uno de los instrumentos que se usan en el control y evaluación 
estratégico es la auditoria interna y la evaluación del desempeño laboral, 
lo que permite para una ejecución exitosa, porque permite observar hacia 
dónde se está apuntando y corregir las estrategias que no funcionan. 
 
Según (Alessio 2008 p. 53) afirmo que: 
 
En esta fase del plan estratégico, se encuentra la evaluación y el control 
en las funciones. Este es un sistema que se expresa constantemente, 
básicamente porque la magnitud y constancia de modificaciones en el 
entorno, la rivalidad con la competencia y la demanda originan la 





proceso de medición en el desempeño laboral y auditoria interna, ya que  
la raíz de la evaluación está en medir y comparar.  
 
El control y la evaluación estratégica presenta 2 factores las cuales son: la 
auditoria interna y el desempeño laboral. Estas 2 puntos no solo miden el 
desempeño culminado de la empresa, también ayuda saber cuál sería  el 
futuro de la compañía. Según Kaplan y Norton (2008 p. 54), estos 2 
puntos se enfocan en lo siguiente: La finalidad más importante de una 
compañía es originar valor a largo plazo para los asociados y grupos que 
están interesados. El agrado de una oferta con valor para el cliente origina 
valor a la empresa. Los sistemas internos originan y brindan el valor 
agrado y hace que los cliente este satisfechos y también motiven a 
conseguir  las metas de productividad desde el punto de vista financiero. 
Los bienes intangibles fomentan los intereses en el perfeccionamiento al 
desempeño de los sistemas críticos que otorgan valor a los clientes y 
asociados. 
 
Respecto al control Interno y evaluación en Mapfre, Promueve el 
marco común de actuaciones de control interno y coordina las 
evaluaciones continuas para la estimación de la presencia y 
funcionamiento del proceso de control interno en Mapfre, para ello vela por 
el cumplimiento de la política de control interno y asegura su publicación, 
sugiere al consejo de administración de Mapfre, cambios y actualizaciones 
que considere oportunos en las políticas de control interno, coordina una 
adecuada implantación del proceso de control interno en las tres 
dimensiones definidas (categorías de objetivos, componentes del control 
interno y estructura empresarial y organizativa). 
 
Respecto a la auditoria interna en Mapfre La auditoría interna es 
una función particular e ideal de aseguramiento y consulta, comprendida 





obtener sus objetivos dando un direccionamiento sistematizado y rígido  
para analizar y perfeccionar la efectividad de sistemas  de administración 
de riesgos, control interno y la directiva, las funciones son las siguientes: 
a) Analizar la adaptación, capacidad y efectividad de los factores del 
proceso de control interno y analizar el proceso de administración de 
riesgos (SGR) en función a la administración constituida por todos y cada 
uno de los sistemas de negocio de Mapfre. B) Ejecutar el plan anual de 
auditoría interna anunciando a cada equipo trabajo sus desperfectos que 
se hayan encontrado y se sugiere la  manera de solucionarlo. Luego se 
realizar un análisis en los planes de acción sobre las sugerencias. C) 
Hacer un seguimiento constante y ejecuciones presenciales de auditoría 
interna en las operaciones, nuevos negocios y funciones en crecimiento, 
como factores importantes de riesgo del plan estratégico. D) Colaborar a 
la empresa con la obtención de las metas contribuyendo  especialistas en 
el tema en donde se  requiera  una sugerencia particular o de ayuda para 
su ejecución (control interno, de la administración de riesgos, orden, 



















A continuación se muestra el sistema de control y evaluación estratégica 
de Mapfre: 
 
Figura 3. Intranet de Mapfre seguros y Reaseguros 2018. Fuente: Web de Mapfre 
 
Indicador 1: Auditoria Interna. 
 
Según  Fred  (2003 p. 45) afirmo que “la auditoría interna es una 
función  particular que se encuentra dentro de la empresa y que está 
direccionada  al análisis de funciones contables y otros aspectos, con el 
objetivo de brindar servicio a la administración”. La auditoría interna se 
origina posterior a la auditoría externa por la obligación de conservar un 
control constante y efectivo en la compañía y de realizar con más 
velocidad y efectividad la operación de la auditoria externa. Común mente, 
la auditoría interna ha sido responsable especialmente del sistema de 





determinados en las compañías para asegurar un bien, disminuyendo los 
posibles fraude, aumentando la efectividad  funcional  y mejorando la 
calidad de la información financiera. Se ha concentrado en la parte 
administrativa, contable y financiero. La exigencia  de la auditoría interna 
se  manifiesta en una compañía en función a incrementar  en dimensión y  
tamaño geográfico, haciendo irrealizable el control de las funciones por 
parte de la administración. Anteriormente, el control lo realizaba la directiva 
de la compañía a través de una constante relación con los  jefes y con los 
colaboradores de la compañía.  
 
Indicador 2: Desempeño laboral. 
 
Robbins, Stephen  y Coulter (2013 p. 153) expresaron que “es un 
procedimiento  para saber qué tan victoriosa ha sido la empresa, un 
trabajador, un sistema en la realización de sus funciones y metas de 
trabajo. A  nivel de compañía  la evaluación del desempeño brinda un 
análisis sobre  el logro de los objetivos estratégicos a nivel personal”. 
 
Robbins y Judge (2013 p. 43) mencionaron que “las compañías, 
solo analizan la manera en que los trabajadores hacen  sus funciones y 
estas incorporan una especificación en el  puesto de trabajo, pero, las 
empresas modernas, de menor categoría y más direccionadas al servicio, 
necesitan más información,  en la actualidad hay  tres tipos conductas que 
integran el desempeño laboral”. 
 
La evaluación de desempeño tiene  varias metas, en el cual uno se 
basa en apoyar  y direccionar las decisiones que tome  el área de recursos 
humanos, subir de puesto de trabajo, cambio de áreas y despidos. Las 
indicaciones también identifican el requerimiento de capacitación y 
desarrollo ya que encuentran con exactitud  las competencias y 





Según Dessler y Verela (2011 p. 71) indicaron que “las evaluaciones 
para los encargados  de áreas  aún son importantes en la mayor parte  de 
sistemas de evaluación. Obtener la evaluación de un encargado es 
parcialmente inmediato y cuenta con mucha  lógica, el encargado tiene que  
estar en el mejor puesto para analizar  y estudiar el desempeño de sus 
trabajadores. La mayor parte de las evaluaciones las realizan los 
encargados. 
 
Dessler y Verela (2011) argumentaron que la evaluación de 
desempeño se usan diferentes modelos, en la mayor parte de compañías 
los supervisores que están encargados de sus trabajadores piensan en 
cómo realizar la  evaluación de desempeño de un colaborador y cuáles son 
los métodos particulares de evaluación, a continuación mencionaremos 
algunos métodos: 
 
Pruebas críticas; Consta en describir  las fortalezas, las debilidades, 
el desempeño y la fortaleza del trabajador, así mismos hacer 
recomendaciones para un mejoramiento. Para describir  un modelo de este 
tipo, no se requiere de formatos con dificultades y tampoco de una  
capacitación. Así mismo  es probable que con estos sistemas de 
evaluación sea necesario y este conformado por la capacidad de escribir 
del evaluador así como el nivel de desempeño actual del colaborador. 
Adicionalmente es difícil llenar los documentos escritos para distintos 
trabajadores, porque no cuenta con indicadores de calificaciones 
estandarizadas. 
 
Los casos críticos; consolidan la atención, la evaluación es la 
desigualdad que hay entre hacer una función con efectividad y una función 
sin ella, es por eso que el evaluador realizara la descripción las funciones 
del colaborador y fundamentalmente si fueran efectivas o ineficientes en 





a través de una lista de casos  críticos y sugerir amplios ejemplos que 
ayuden a enseñar a los trabajadores las conductas que se desean y a la 
vez encontrar quienes requieren perfeccionar sus fortalezas. 
 
El nivel grafico de calificación; Es uno de los modelos más antiguos 
y usados de evaluación.  Aquí el evaluador observa  un grupo de 
elementos de desempeño y son la cantidad y calidad laboral, los  
conocimientos, la colaboración, la puntualidad y el emprendimiento que se 
calificaran  por medio de niveles de grado. 
 
Niveles de calificación en función a la conducta; Mescla  indicadores  
importantes de los modelos de calificación como casos críticos y niveles 
gráficos. El evaluador evalúa a los trabajadores  en función a  reacciones 
que están  a lo largo de un constante  procedimiento; las reacciones son 
ejemplos  de comportamientos  existentes en el centro de trabajo.  
 
Comparación obligada; Las comparaciones obligadas analizan al 
colaborador en la compañía, en función al desempeño de sus  
compañeros. Porque es primordial  saber el instrumento de medición 
relativa. Las dos comparaciones más usadas son la organización grupal y 















1.5.  Formulación del problema 
 
1.5.1. Problema general 
 
¿Cómo se describe el planeamiento estratégico en Mapfre, Miraflores - 
Lima 2018? 
 
1.5.2. Problemas específicos 
 
Problema específico 1 
 
¿Cómo se describe el análisis estratégico en Mapfre, Miraflores - Lima 
2018? 
 
Problema específico 2 
 
¿Cómo se describe la formulación de estrategias en Mapfre, Miraflores - 
Lima 2018? 
 
Problema específico 3 
 
¿Cómo se describe el control y la evaluación estratégica en Mapfre, 













1.6.  Objetivos 
 
1.6.1. Objetivo general 
 
Determinar cómo se describe el planeamiento estratégico en Mapfre, 
Miraflores - Lima 2018. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
 
Determinar cómo se describe el análisis estratégico en Mapfre, Miraflores - 
Lima 2018. 
 
Objetivo específico 2 
 
Determinar cómo se describe la formulación de estrategias en Mapfre, 
Miraflores - Lima 2018. 
 
Objetivo específico 3 
 
Determinar cómo se describe el control y la evaluación estratégica en 































2.1   Diseño de investigación 
 
Según su enfoque,  es una investigación cuantitativa. El método empleado 
fue deductivo. Por su nivel, la presente investigación fue descriptiva. Según 
su finalidad fue  sustantiva. El diseño empleado fue no experimental de corte 




Según su enfoque, la investigación es cuantitativa; y según Hernández, 
Fernández y Baptista (2006, p.46) afirmaron que el “enfoque cuantitativo 
utiliza la recopilación de datos para comprobar las hipótesis, en relación al 
cálculo numérico y al estudio estadístico, para determinar modelos de 




La investigación fue de nivel descriptivo, porque medirá, evaluara y 
recolectara  datos sobre distintos factores, o elementos del tema a 
investigar y según Hernández, Fernández y Baptista (2010,  p.151) 
indicaron el estudio es descriptivo con la finalidad de recopilar toda la 




La finalidad, es sustantivo y según Sánchez y Reyes (1998, p.14) indicaron 
que tratara de contestar a los problemas sustantivos, de esa manera, está 
direccionada, a describir, explicar, pronosticar o indicar la realidad, y se va 
en busca de fundamentos y leyes que puedan realizar una teoría científica. 
De esa manera, se puede corroborar que el estudio sustantivo nos 






Diseño no experimentales y corte transversal. 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2006 p.243) afirmaron que “la 
investigación no experimental son tesis que se hacen sin el uso deliberado 
de variables y en se miran los temas en su entorno real para después 
estudiarlos”. 
 
El presente estudio es de corte transversal, y de acuerdo con 
Hernández (2014 p.151) indico que “los diseños de corte transaccional o 
transversal recopilan información en un momento único. el objetivo es 
explicar las variables y estudiar sus puntos, además determinar cómo 
interactúan en un momento dado 
 
2.2  Variables, operacionalización  
Definición conceptual de la variable 1 - Planeamiento estratégico  
Según George (2013,  p.63) definió que “la planeación estratégica es un proceso 
que inicia con un análisis estratégico de la organización, seguidamente se 
formula las estrategias y luego se ejecuta con la fin de lograr resultados a futuro 
sean en un corto, mediano o largo plazo, finalmente se realiza un control y una 
evaluación  estratégica”. La planeación estratégica permitirá a Mapfre trabajar de 
manera conjunta con todas sus áreas y colaboradores hacia los objetivos 
planteados, subiendo de esa forma el compromiso de cada integrante de la 
organización. Adicionalmente el planeamiento estratégico sirve para plantear 












Definición operacional de la variable 1- Planeamiento estratégico 
Las dimensiones con los que se medirán la variable planeamiento 
estratégico  son 3: Análisis estratégico y los indicadores son la visión, 
misión, objetivos y el FODA;  la segunda dimensión es la formulación de 
estrategias con indicadores como, segmentación de mercado, fidelización 
de clientes, ventajas competitivas,  innovación, globalización   y talento 
humano; la última dimensión es el control y evaluación estratégica y los 
indicadores son los siguiente, auditoria interna y desempeño laboral. 
 
Operacionalización de las variables: 
Tabla 1  
Matriz de operacionalización de la variable planeamiento estratégico. 





Visión                      1,2,3 
Misión                     4,5,6 
Objetivos                 7,8,9, 
FODA                     10,11,12,13 


































de Mercado            16,17,18 
 
Fidelización  
de clientes               19,20,21 
 
Ventajas 
Competitivas            22,23,24 
 
Innovación               25,26,27 
Globalización           28,29,30 
 




Auditoria Interna      34,35,36 
Desempeño  





2.3    Población, Censo 
Población. 
Para el presente estudio la población está constituida por 50 personas, en 
el cual es el total de trabajadores del área administrativa de marketing de 
Mapfre seguros. 
 
La población se define como: 
 
Jany (1994 p. 48) afirmó que “es la totalidad de elementos o 
individuos que tienen particularidades semejantes y por consiguiente se 
quiere realizar la deducción”.  La población es el universo total del estudio, 
en el cual intenta  estandarizar los resultados, integrado por características 
que dejan diferenciar las personas. 
 
Muestra. 
El presente estudio se aplicara un censo ya que está constituida por 50 
colaboradores que laboran en el área administrativa de marketing, 
realizando una selección aleatoria simple.  
 
Parra (2003,  p.45) afirmo que es una parte de la población en donde 
se analizaran las particularidades en el cual se está interesado, se 
considera  censo porque los componentes que integran la población no son 












2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y confiabilidad 
Técnicas de recolección de datos. 
En el presente estudio se utilizó la técnica de recolección de datos, la encuesta. 
 
Técnica: La encuesta. 
Según Pérez (2007, p. 72) afirmó que la encuesta “está basada en un grupo de 
preguntas que se realizan al encuestado, la  información integra la información 
necesaria para el investigador en función a las metas de su estudio”. Así mismo 
para la recolección de datos del presente estudio se utilizó la técnica: encuesta y 
se gestionaron al censo cuestionarios con escala de medición tipo Likert. 
 
Instrumentos de recolección. 
En la presente tesis se utilizara el instrumento cuestionario para medir la variable 
planeamiento estratégico y según Malhotra (2004, p. 280) indico que “es un grupo 
formal de preguntas que se usan para adquirir información de encuestados, 
comúnmente es un componente de un paquete de colección de datos que puede 
incluir en: a) procesos de labores de campo; b) alguna retribución, obsequio o 
remuneración  ofrecida a los encuestados, c) apoyo en el mensaje, planos, fotos, 














Ficha técnica del instrumento para medir la variable planeamiento 
estratégico.  
Datos generales  
Título: El planeamiento estratégico en Mapfre, Miraflores - 
Lima 2018.    
Lugar:  Miraflores, Lima. 
Fecha de aplicación: Enero 2018 
Objetivo:  Describir el planeamiento  estratégico en Mapfre, 
Miraflores - Lima 2018.    
Administración: Individual 
Duración: 15 minutos 
Significación:  El cuestionario pretende evaluar el planeamiento 
estratégico de Mapfre.  
Estructura:  La escala tiene 30 ítems, con 5 posibles de 
respuestas, de tipo Likert, como: Totalmente de 
acuerdo (5), De acuerdo (4), Indiferente (3), En 

















Validez del instrumento.  
 
Según Hernández (2014,  p. 35) indicó que la “validez se realiza por juicio de 
expertos. La Validez es el nivel que tiene un instrumento para medir la variable”. 
Está basada en que los resultados de un estudio tiene un valor científico, los 
instrumentos de medición deben ser confiables y válidos, es por eso que  para 
tener la validez de los instrumentos antes de utilizarlos estos fueron acogidos a un 
procedimiento de validación de contenido. 
 
 En la presente investigación se ha utilizado el proceso de validación de 
contenido, en donde se han tenido tres aspectos: relevancia, pertinencia y claridad 
en cada una de las preguntas de los instrumentos. 
 
Tabla 3 
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento variable 
planeamiento estratégico. 
 
Experto Especialidad Opinión 
Experto N° 1 Edwin Alberto  Martínez López                     Metodólogo Aplicable 
Experto N° 2 Luzmila Lourdes Garro Aburto                      Temático Aplicable 






















Prueba binomial por juicio de expertos del instrumento de la variable 
planeamiento estratégico. 
Prueba binomial 







Edwin Alberto  
Martínez López 
Grupo 1 si 39 1,00 ,50 ,000 
Total  39 1,00   
Luzmila Lourdes 
Garro Aburto 
Grupo 1 SI 39 1,00 ,50 ,000 
Total  39 1,00   
Arturo Melgar 
Vegazo 
Grupo 1 SI 39 1,00 ,50 ,000 
Total  39 1,00   
 
Promedio = 0.000 //  promedio  < 0.05     
Interpretación: observando que el promedio es  menor a 0.05, se deduce 
que el instrumento es válido. 
 
Confiabilidad del instrumento. 
Según Hernández  (2010,  p. 200) indicó que "la confiabilidad de un instrumento va 
en función al rango en que su ejecución repetitiva a la misma persona u objeto 
produce los mismos resultados". 
Tabla 5 
 
Interpretación del coeficiente de confiabilidad  
Valores Nivel 
De -1 a 0 
De 0.01 a 0.49 
De 0.50 a 0.75 
De 0.76 a 0.89 
De 0.90 a 1.00 











Para determinar la confiabilidad del cuestionarios, se utilizó la prueba estadística 
de fiabilidad que es Alfa de Cronbach para las preguntas politómicas 
categorizadas, Se aplicó una prueba piloto a  25 personas a una población similar 
a la del área de Marketing, después de eso se procesarán los datos, utilizando el 
programa estadístico SPSS versión 24 y en los resultados se observó lo siguiente: 
Tabla 6 
 

















Interpretación: Según se observa en la tabla VI, donde se demostró que hay una 
fuerte confiabilidad ya que supero el 0,885 y se confirma que el instrumento de 







Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 






Procedimientos de recolección de datos. 
 
Realice el alfa de crobanch con el objetivo de hallar la confiabilidad de los 
instrumentos y a 25 colaboradores de similares características del censo de 
estudio se hizo una prueba piloto, en donde fueron seleccionados y a la vez se les 
aplico el cuestionario con escala tipo Likert sobre la variable planeamiento 
estratégico.  
 
Los resultados de la confiabilidad y la valides de los instrumentos que se 
dieron a partir del alfa de crobanch y el juicio de expertos (prueba binomial), se 
organizó por dimensiones y por variable y los  resultados se detallaron e 
interpretaron en  las tablas 4, 6 y 7. 
 
Una vez confirmada  la validez y confiabilidad de los instrumentos de la 
investigación, se aplicaron al censo de  50  colaboradores de área administrativa 
de Marketing de Mapfre. En el cual contestaron en un tiempo de 15 minutos. 
 
Posterior a ello se estudiaron los datos adquiridos en el censo, por medio 
del programa estadístico SPSS versión 24.0. A la vez los resultados han sido 
publicados  mediante tablas y figuras con su interpretación debida,  en relación a 
los objetivos plasmados en el presente estudio. 
 














2.5  Métodos de análisis de datos 
Para el análisis de datos se utilizará y ejecutará el programa estadístico SPSS 
Versión 24.0.  
Según Hevia (2001, p. 46) Afirma que  “este proceso se realizar luego de  la 
ejecución del instrumento y concluida la recolección de datos. Se  aplicara el 
análisis de los datos para responder a las preguntas del  estudio”. 
 
2.6  Aspectos éticos 
Los datos obtenidos en el estudio de la tesis fueron adquiridos del equipo de 
investigación y se procesaron sin adulteraciones, ya que estos datos están 
basados en el instrumento aplicado. Adicionalmente, se ha respetado la autoría de 
la información bibliográfica, es por eso que se hace referencia de los autores con 
sus respectivos datos de editorial y la parte ética que éste conlleva. 
 
La investigación contó con la autorización correspondiente del  jefe, 
adicionalmente, se mantuvo: (a)  el anonimato de los sujetos encuestados, (b) el 





























3.1.    Descripción de resultados  
Utilizando el SPSS, se categorizan los datos adquiridos y se manifiestan en tres 
niveles, depende de los valores máximo y mínimo obtenidos  experimentalmente: 
Favorable: 3, Medianamente favorable: 2,  Desfavorable: 1.  
 
Los resultados sobre el planeamiento estratégico se encuentran en la siguiente 
tabla: 
Tabla 7 
Resultado estadístico del planeamiento estratégico 
 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Válido MEDIANAMENTE FAVORABLE 46 92,0 
FAVORABLE 4 8,0 
Total 50 100,0 
 
 Figura 4. Resultado estadístico del Planeamiento estratégico. 
 
Interpretación: En la tabla 8 y la figura 5 se observa que el 92% de los 
colaboradores del área administrativa de marketing de Mapfre consideran que el 











Resultado estadístico del análisis estratégico 
 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Válido MEDIANAMENTE FAVORABLE 34 68,0 
FAVORABLE 16 32,0 




Figura 5. Resultado estadístico del análisis estratégico. 
 
Interpretación: En la tabla 9 y la figura 6 se observa que el 68% de los 
colaboradores del área administrativa de marketing de Mapfre consideran que el 













Resultado estadístico de la formulación estratégica  
 




FAVORABLE 3 6,0 




Figura 6. Resultado estadístico  de la formulación estratégica 
 
Interpretación: En la tabla 10 y la figura 7 se observa que el 94% de los 
colaboradores del área administrativa de marketing de Mapfre consideran que el la 













Resultado estadístico del control y evaluación estratégica 
 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Válido MEDIANAMENTE FAVORABLE 44 88,0 
FAVORABLE 6 12,0 




Figura 7. Resultado estadístico del control y evaluación estratégica 
 
 
Interpretación: En la tabla 11 y la figura 8 se observa que el 88% el personal del 
área administrativa de marketing de Mapfre consideran que el control y la 












































En la presente estudio se investigó la variable planeamiento estratégico en Mapfre 
del distrito de Miraflores, Lima 2018.    
En relación al objetivo general: Determinar cómo se describe el planeamiento 
estratégico en Mapfre del distrito de Miraflores, Lima 2018. Los resultados fueron 
los siguientes: el 92% de los trabajadores del área administrativa de marketing de 
Mapfre consideran que el planeamiento estratégico es medianamente favorable y 
el 8% consideran que es favorable. Con respecto al trabajo de investigación de 
Guadalupe (2014), determino que el planeamiento estratégico le permitirá a la 
empresa contar con un plan específico que la encamine a la realización de sus 
objetivos empresariales de largo, mediano y corto plazo ya que constituye una 
herramienta valiosa que servirá de guía para la operatividad de la organización. Al 
implementarse la propuesta de plan estratégico y una vez evaluada su 
implementación, este contribuirá a mejorar significativamente la gestión del 
restaurante Luna Bruja, basándonos en la teoría de George (2013) “la planeación 
estratégica es un proceso que se inicia con el análisis estratégico de la 
organización, seguidamente se formula las estrategias y luego se ejecuta con el 
objetivo de adquirir resultados a futuro sean en un corto, mediano o largo, 
finalmente se realiza un control y una evaluación  estratégica”. Por lo tanto Mapfre 
tiene que mejorar el planeamiento estratégico para tener mejor desempeño en el 
mercado peruano, trabajando de manera conjunta con las sus áreas comerciales y 
apuntando hacia los objetivos planteados.  
En relación al objetivo específico 1: Determinar cómo se describe el análisis 
estratégico en Mapfre del distrito de Miraflores, Lima 2018. Los resultados 
adquiridos fueron los siguientes: que el 68% de los trabajadores del área 
administrativa de marketing de Mapfre consideran que el análisis estratégico es 
medianamente favorable y el 32% consideran que es favorable. Con respecto al 
trabajo de investigación de Guadalupe (2014) concluyo que realizo el plan 
estratégico para el restaurante Luna Bruja, por consiguiente considero que los 
objetivos establecidos fueron logrados. La metodología mediante la cual se logró 





la visión y dar a conocer de qué manera realizara la misión. Sustentando ambas 
resultados con la teoría Martínez y Milla (2012, p.73) afirmaron que el 
planeamiento estratégico es el análisis estratégico que puede ser considerado 
como el punto inicial del proceso. Consiste en el trabajo previo que debe ser 
realizado antes de formular e implantar eficazmente las estrategias. Por esa razón 
es importante hacer un análisis externo e interno y determinar la visión, misión, 
objetivos, el FODA y los valores. 
En relación al objetivo específico 2: Determinar cómo se describe la formulación 
de estrategias en Mapfre del distrito de Miraflores, Lima 2018. Los resultados que 
se adquirieron fueron los siguientes: el 94% de los trabajadores del área 
administrativa de marketing de Mapfre consideran que la formulación estratégica 
es medianamente favorable y el 6% consideran que es favorable. En relación al 
trabajo de investigación de Polo (2014) en donde llego a la conclusión que con la 
planificación estratégica se intentara buscar ventajas competitivas en la empresa y 
con la formulación de estrategias puesta en marcha permitirán obtener o 
conservar sus ventajas, todo esto en función de la misión, visión, objetivos y el 
análisis del entorno. Basándonos en la teoría de Martínez y Milla  (2012) donde 
afirmaron que la “formulación de estrategias hace que las empresas se esfuercen 
por desarrollar bases para lograr segmentación del mercado, fidelización de 
clientes, ventajas competitivas,  innovación, globalización y talento humano”. Eso 
quiere decir que Mapfre tiene que mejorar las estrategias que actualmente utilizan 
y valorar más esta etapa en su planeamiento estratégico. 
En relación al objetivo específico 3: Determinar cómo se describe el control y la 
evaluación estratégica en Mapfre del distrito de Miraflores, Lima 2018. Los 
resultados que se adquirieron fueron los siguientes: que el 88% de los 
trabajadores del área administrativa de marketing de Mapfre consideran que el 
control y la evaluación estratégica es medianamente favorable y el 12% 
consideran que es favorable. A comparación del trabajo de investigación de 
Américo (2012) donde concluyo que si existe un valor agregado en la enseñanza 





laboral que hay en la institución. En base a la teoría de Alessio (2008) afirmo  que 
dentro del plan  estratégico, está la fase tres que se basa en el control y 
evaluación. Esta fase tiene la particularidad de ser un procedimiento incesante. 
Uno de los instrumentos que se usan en el control y evaluación estratégico es la 
auditoria interna y la evaluación del desempeño laboral, lo que permite verificar 
constantemente los 2 procesos anteriores y permite observar y mejorar hacia 


































Se logró determinar que de los trabajadores del área administrativa de marketing 
de Mapfre consideran que el planeamiento estratégico es medianamente favorable 
con un 92% y que es favorable solo un 8%, eso quiere decir que no hay porcentaje 
negativo, Por lo tanto Mapfre tiene que mejorar el planeamiento estratégico para 
tener mejor desempeño en el mercado peruano, trabajando de manera conjunta 
con las áreas comerciales y apuntando hacia los objetivos planteados, De esa 
forma podrán trabajar teniendo conocimiento de las necesidades de sus clientes y 
puedan ofertar productos y servicios que requieran sus clientes, obteniendo 
posicionamiento de mercado y generando ganancias en la compañía. 
Segunda  
Se determinó que el 68% de los trabajadores del área administrativa de marketing 
de Mapfre consideran que el análisis estratégico es medianamente favorable y el 
32% consideran que es favorable, por lo tanto se puede deducir que no hay un 
porcentaje negativo, así mismo Mapfre tiene que aprovechar de la manera más 
adecuada las fortalezas y oportunidades que hay en la organización y minimizar 
sus debilidades que tiene hoy en día, tomando en cuenta  todos los detalles del 
análisis estratégico. 
Tercero 
Se determinó que el 94% de los trabajadores del área administrativa de marketing 
de Mapfre consideran que la formulación estratégica es medianamente favorable y 
el 6% consideran que es favorable, aunque tampoco hay porcentaje positivo 
Mapfre tiene que mejorar e innovar mejor las estrategias para poder ser líder en 
mercado de peruano, tomar un posicionamiento en el mercado y tener un 
crecimiento rentable. 
Cuarto 
Se concluyó que el 88% de los trabajadores del área administrativa de marketing 
de Mapfre consideran que del control y la evaluación estratégica es medianamente 
favorable y el 12% consideran que es favorable. Por lo tanto Mapfre tiene que 
fortalecer y mejorar ambas herramientas para que puedan estructurar un mejor 

































Se recomienda que la junta directiva de Mapfre tiene que trabaje de la mano con 
el área de comercial para que pueda tener un mejor conocimiento de las 
necesidades y el deseo de los clientes, perfeccionando así las estrategias del plan 
mejorando este parte de proceso ya que es fundamental para tener un mejor 
impacto en el mercado, hay que tener en cuenta que los objetivos y la ejecución 
del plan estratégico no solo deben saber los altos cargos de una organización, lo 
recomendable es que planeamiento estratégico sea de conocimiento en general 
para toda la empresa, en especial la parte comercial porque es lo que más 
contacto con los clientes tienen. 
 
Segunda 
Se recomienda que Mapfre aproveche de la mejor manera las fortalezas y 
oportunidades que hay en la compañía y minimicen sus debilidades que tienen 
como compañía, el análisis estratégico tiene que ser constante ya que el mercado 
peruano está en constante cambio y cada vez es más competitivo. 
 
Tercero 
Se recomienda que Mapfre innove y mejore las estrategias, de esa manera lograra 
ser líder en el mercado de peruano, tomando posicionamiento de mercado pueda 
tener un crecimiento rentable, tienen que considerar esta fase como la más 
importante del proceso del plan estratégico. 
 
Cuarto 
Se recomienda que Mapfre mejore ambas herramientas que actualmente utilizan 
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El planeamiento estratégico en Mapfre, Miraflores - Lima 2018. 
The strategic planning in Mapfre, Miraflores - Lima 2018. 
 





La presente investigación titulada: El planeamiento estratégico en Mapfre - Miraflores, 
Lima 2018, tuvo como objetivo general determinar cómo se describe el planeamiento 
estratégico en  Mapfre, Miraflores - Lima 2018.  
 
El método fue deductivo, de nivel descriptivo y de enfoque cuantitativo; de diseño no 
experimental transversal.  La población estuvo constituida por 50 colaboradores del área de 
Marketing de Mapfre, por ende la investigación fue censal. La técnica empleada para 
recolectar información fue encuesta y los instrumentos de que fue validado por expertos y 
su confiabilidad fue medida por el alfa de cronbach.  
 
Se a las siguientes conclusiones: (a) Se determinó que los trabajadores del área de 
marketing de Mapfre perciben que el nivel del planeamiento estratégico es medianamente 
favorable con un 92% y que es favorable solo un 8%, eso quiere decir que no hay 
porcentaje negativo, por ende consideran que el planeamiento estratégico es viable para 
Mapfre. 
 












The present investigation entitled: The strategic planning in Mapfre, Miraflores - Lima 
2018, had as general objective to determine how the strategic planning is described in 
Mapfre of Miraflores district, Lima 2018. 
 
The method was deductive, descriptive level and quantitative approach; of non-
experimental transversal design. The population was formed by 50 workers of the Mapfre 
Marketing area, therefore the research was census. The technique used to collect 
information was a survey and the instruments that were validated by experts and their 
reliability was measured by the cronbach alpha. 
 
The following conclusions were reached: (a) It was determined that Mapfre's 
marketing employees perceive that the level of strategic planning is moderately favorable 
with 92% and that it is favorable only 8%, that means that there is no percentage negative, 
therefore consider that strategic planning is viable for Mapfre.                 
 
   Keywords: planning and strategy. 
 
   Introducción  
En la actualidad las organizaciones viven en constante inquietud debido a la competitividad 
en el mercado, es por eso que las empresas en la actualidad buscan estar direccionadas 
desde su nacimiento y apuntan de la mejor manera hacia futuro rentable y competitivo. 
Según Corrochano (2016) indicó que “el planeamiento estratégico genera que el destino de 
la compañía dependa de un grupo de afortunados: son quienes diseñan el plan y quienes, 
paradójicamente, suelen estar más lejos de los clientes o usuarios”. 
Para la ejecución del presente estudio se buscaron los siguientes trabajos previos  y se 





Guadalupe (2014), en su investigación titulada Plan estratégico para el restaurante 
“Luna Bruja” en la paz, B.C.S”, para optar el grado de  maestra por el  Instituto 
Tecnológico La Paz, Baja California, México, planteo como objetivo general realizar un 
plan a tomando como modelo un planeación estratégica, que permita ejecutar acciones 
concretas direccionado a la empresa que permita obtener sus objetivos. La metodología 
empleada; fue de enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, aplico la técnica de encuesta y 
como instrumento utilizó un cuestionario de respuestas cerradas el cual fue aplicado a un 
total de 18 personas.  Llego a la siguiente conclusión: el planeamiento estratégico le 
permitirá a la empresa contar con un plan específico que la encamine a la realización de sus 
objetivos empresariales de largo, mediano y corto plazo ya que constituye una herramienta 
valiosa que servirá de guía para la operatividad de la organización. Al implementarse la 
propuesta de plan estratégico y una vez evaluada su implementación, este contribuirá a 
mejorar significativamente la gestión del restaurante Luna Bruja.  
Ganoza (2015), en su investigación titulada Aplicación de un plan estratégico para 
la mejora de la gestión pública de la municipalidad de puerto Eten 2015 – 2020, para 
obtener el grado de magister en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, planteó 
como objetivo general determinar qué la aplicación de un plan estratégico mejora la gestión 
pública de la Municipalidad de Puerto Eten- Chiclayo en el período 2015-2020. La 
metodología empleada, fue de tipo descriptivo y su diseño es no experimental. Llego a la 
siguiente conclusión: Se determinó que con la ejecución  del plan estratégico mejora la 
gestión pública de la Municipalidad de Puerto Eten. Esto apoyándonos en la prueba de la 
normalidad y la prueba de hipótesis que dice que la aplicación del plan estratégico mejora 






Así mismo se consideró las siguientes teorías relacionadas al tema: 
Según George (2013,  p.63) definió que “la planeación estratégica es un proceso que 
se inicia con el análisis estratégico de la organización, seguidamente se formula las 
estrategias y luego se ejecuta con la finalidad de obtener resultados a futuro sean en un 
corto, mediano o largo, finalmente se realiza un control y una evaluación  estratégica”.   
Según Martínez y Milla (2012, p.73) afirmaron que el planeamiento estratégico es el 
análisis estratégico que puede ser considerado como el punto inicial del proceso. Consiste 
en el trabajo previo que debe ser realizado antes de formular e implantar eficazmente las 
estrategias. Para ello es necesario realizar un completo análisis externo e interno como la 
visión, misión, objetivos, el FODA y los valores. 
Martínez y Milla  (2012, p.41) afirmaron que la “formulación de estrategias 
competitivas hace que las empresas se esfuercen por desarrollar bases para lograr 
segmentación del mercado, fidelización de clientes, ventajas competitivas,  innovación, 
globalización y talento humano”. 
Según Alessio (2008 p. 53) afirmo que Dentro del plan  estratégico, está la fase tres 
que se basa en el control y evaluación. Esta fase tiene la particularidad de ser un 
procedimiento incesante. Uno de los instrumentos que se usan en el control y evaluación 
estratégico es la auditoria interna y la evaluación del desempeño laboral, lo que permite 
para una ejecución exitosa, porque permite observar hacia dónde se está apuntando y 
corregir las estrategias que no funcionan. 
 
El problema general de la presente investigación es ¿Cómo se describe el planeamiento 





El objetivo general es determinar cómo se describe el planeamiento estratégico en Mapfre 
del distrito de Miraflores, Lima 2018. 
   Materiales y métodos  
Según su enfoque,  es una investigación cuantitativa. El método empleado fue deductivo. 
Por su nivel, la presente investigación fue descriptiva. Según su finalidad fue  sustantiva. El 
diseño empleado fue no experimental de corte transversal. La población estuvo constituida 
por  50 trabajadores del área de marketing de Mapfre. La muestra fue censal y  el muestreo 
no aplica. Los instrumentos tuvieron validez y confiabilidad a través del Alpha de 
Cronbach.  
Discusión 
Los resultados fueron los siguientes: el 92% de los trabajadores del área administrativa de 
marketing de Mapfre consideran que planeamiento estratégico es medianamente favorable 
y el 8% consideran que es favorable. Con respecto al trabajo de investigación de Guadalupe 
(2014), determino que el planeamiento estratégico le permitirá a la empresa contar con un 
plan específico que la encamine a la realización de sus objetivos empresariales de largo, 
mediano y corto plazo ya que constituye una herramienta valiosa que servirá de guía para la 
operatividad de la organización. Al implementarse la propuesta de plan estratégico y una 
vez evaluada su implementación, este contribuirá a mejorar significativamente la gestión 
del restaurante Luna Bruja, basándonos en la teoría de George (2013) “la planeación 
estratégica es un proceso que se inicia con el análisis estratégico de la organización, 
seguidamente se formula las estrategias y luego se ejecuta con el objetivo de adquirir 
resultados a futuro sean en un corto, mediano o largo, finalmente se realiza un control y una 
evaluación  estratégica”. Por lo tanto Mapfre tiene que mejorar el planeamiento estratégico 
para tener mejor desempeño en el mercado peruano, trabajando de manera conjunta con las 







 Conclusiones.  
Se logró determinar que los trabajadores del área administrativa de marketing de Mapfre 
consideran que el planeamiento estratégico es medianamente favorable con un 92% y que 
es favorable solo un 8%, Por lo tanto Mapfre tiene que mejorar el planeamiento estratégico 
para tener mejor desempeño en el mercado peruano, trabajando de manera conjunta con las 
áreas comerciales y apuntando hacia los objetivos planteados, De esa forma podrán trabajar 
teniendo conocimiento de las necesidades de sus clientes y puedan ofertar productos y 
servicios que requieran sus clientes, obteniendo posicionamiento de mercado y generando 
ganancias en la compañía. 
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Matriz de consistencia 
 
Título:  “El planeamiento estratégico Mapfre, Miraflores - Lima 2018” 
 
Autor: Jeremy Carlos Pacheco López. 
 




¿Cómo se describe  
planeamiento estratégico 






Problema Específico 1 
¿Cómo se describe  el   
análisis estratégico en  
Mapfre, Miraflores - Lima 
2018? 
 
Problema Específico 2 
¿Cómo se describe la 
formulación de estrategias  
en  Mapfre, Miraflores - 
Lima 2018? 
 
Problema específico 3 
¿Cómo se describe  el  
control y evaluación  en  






Determinar cómo se describe el 
planeamiento estratégico en  Mapfre, 




Objetivos  específicos: 
 
Objetivo Específico 1 
Determinar cómo se describe  el análisis 
estratégico en  Mapfre  en  Mapfre, 
Miraflores - Lima 2018. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar cómo se describe la formulación 
de estrategias  en  Mapfre, Miraflores - Lima 
2018. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar cómo se describe el control y 
evaluación estratégica  en  Mapfre, 









Variable 1: Planeamiento estratégico 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  e 












































Favorable: 63 - 85 
Medianamente favorable:41-63 








































































































Tipo y diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e 
instrumentos 











Diseño: No experimental 








La población para la presente investigación 
está constituida por de 50 personas, que 
son el total de trabajadores administrativos 
del área de marketing. 
Para la presente investigación se aplicara 
un censo ya que está constituida por 50 
personas que trabajan en el área 
administrativa de marketing, realizando una 
selección aleatoria simple. 
 















Análisis descriptivo de la variable con sus respectivas dimensiones para procesar los 
resultados sobre percepción de las dos variables y presentación mediante: (a) tablas de 















Instrumento de recolección de datos  
Cuestionario para medir la variable planeamiento estratégico 
 
Finalidad:    
Este instrumento tiene por finalidad la obtención de la información sobre 
el planeamiento estratégico de Mapfre, Miraflores - Lima, 2018.en tal 
sentido se le solicita colaborar con la investigación, respondiendo las 




Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque una sola 
alternativa con un aspa (x).  
Estas respuestas son anónimas. Sus respuestas tienen la siguiente 
escala de valoración 
 
(5) Totalmente de acuerdo 
(4) De acuerdo 
(3)  Indiferente 
(2) En desacuerdo 










V1: Planeamiento estratégico  
Valoración 
1 2 3 4 5 
 D1: Análisis estratégico      
1 Mapfre promueve el conocimiento de la visión      
2 Las estrategias  siempre están  acorde a la visión  
planteada 
     
3  Hay compromiso de los trabajadores  con la visión  de 
Mapfre 
     
4  Conoce la misión de Mapfre      
5  Mapfre brinda las pautas de como ejecutar su misión      
6  La misión de Mapfre es clara y contundente      
7  Las actividades que realizan el personal de Mapfre 
conllevan a los objetivos  
     
8  Los objetivos de Mapfre son alcanzables       
9  Tu equipo de trabajo está comprometido con los objetivos 
de  Mapfre 
     
10  Mapfre aprovecha sus fortalezas en el negocio de los 
seguros 
     
11 Mapfre  se ve afectado con las debilidades que tiene 
actualmente. 
     
12 Mapfre aprovecha las oportunidades en el mercado de 
seguros 
     
13 Mapfre se fortalece ante la amenaza competitiva del 
mercado de seguros 
     
14 Los valores que tiene Mapfre son los más adecuados para 
el mercado de seguros 
     
15 Los valores de Mapfre generan confianza      
 D2: Formulación de estrategias      
16 Mapfre  tiene productos acorde a la  segmentación de sus 
clientes  
     
17 Hay  adecuado  conocimiento sobre las estrategias de 
segmentación de mercado que emplea Mapfre 
     
18 Mapfre  ofrece  servicios y seguros adicionales según el 
tipo de clientes 
     
19 Mapfre  fideliza de la mejor manera a sus clientes      





21 Los clientes  de  Mapfre  están satisfechos con los seguros 
que ofrecen 
     
22 Las alianzas estratégicas  de Mapfre con sus proveedores  
hacen  que sean unos de los líderes en el mercado 
peruano 
     
23 Los productos y servicios que ofrece Mapfre hacen la 
diferencia en el mercado, gracias a la excelencia técnica  
     
24 Mapfre tiene beneficios exclusivos y diferenciado ante la 
competencia 
     
25 Mapfre dispone de equipos y sistemas tecnológicos 
adecuados para llevar a cabo su operaciones  y pueda 
brindar productos y servicios de calidad 
     
26 La tecnología empleada en Mapfre de otros países le sirve 
de manera oportuna  a Mapfre del Perú 
     
27 Los productos y servicios innovadores de Mapfre son de 
gran impacto en el mercado 
     
28 Mapfre trabaja de manera globalizada y conjunta con los 
Mapfre de otros países 
     
29 Es eficiente el trabajo conjunto con que realiza Mapfre Perú 
con los Mapfre internacionales 
     
30 Hay efectos positivos de  trabajar de manera globalizada y 
multinacional 
     
31 31. Mapfre tiene equipos de trabajo competitivos para el 
mercado de seguros 
     
32 El talento humano de Mapfre tiene la capacidad de llegar a 
cumplir la visión y misión planteada 
     
33 Mapfre designa personal adecuadamente a las áreas en 
función a su habilidad 
     
 D3: Control y evaluación estratégica      
34 La auditoría que realizan en Mapfre es de manera 
profesional y cortes 
     
35 Los áreas de Mapfre mantienen informado a la auditoria de 
los asuntos claves e importante de cada función 
     
36 Brindo valor agregado la auditoria a las áreas que integran 
Mapfre 
     
37 Hay exactitud y calidad en el trabajo de Mapfre       
38 Hay capacidad de respuesta ante una emergencia en 
Mapfre 
     







Anexo 4: Base de datos 























Anexo 5: Actual plan estratégico de Mapfre 2016 – 2018. 
 
A lo largo de estos últimos años Mapfre ha dado pasos importantes, que la han 
convertido en una compañía global, que ha seguido creciendo, generando valor 
para sus accionistas y creando empleo estable y de calidad a pesar de un entorno 
complicado. Para lograr esto, se han hecho cambios importantes, como el diseño 
de un nuevo marco estratégico que ha ayudado a la compañía a orientarse aún 
más al cliente y a focalizarse en objetivos importantes y ambiciosos. 
 
Pero además, había que alinear la organización con esa nueva estrategia. 
Como resultado de ello, Mapfre puso en marcha una nueva estructura global que 
ha producido magníficos resultados para el Grupo, y que progresivamente se irá 
reflejando en la consecución de un mayor crecimiento y ratios técnicos cada vez 
mejores. 
 
Ahora se inicia una nueva fase del recorrido, que Antonio Huertas, 
presidente de Mapfre, describe así: La palabra que define esta nueva etapa es 
foco. ¿En qué? En el crecimiento, pero en un crecimiento rentable y sostenible. 
¿Cómo vamos a conseguirlo? Haciendo lo que sabemos hacer bien, esto es, 
optimizando al máximo todos aquellos aspectos que representan la excelencia de 




Uno de los elementos clave en esta revisión de la estrategia para los próximos 
años es la priorización de los diferentes proyectos, lo que permitirá a Mapfre 
centrar aún más los esfuerzos. 
 
Todo no se puede abordar a la vez y es bueno, y además es importante, 
tener claro que los objetivos deben priorizarse en función del valor que aportan a 





estratégicas que venían desarrollándose de manera satisfactoria, pero 
entendemos que varias de ellas se pueden integrar en alguna de las que ya 
existían, y de esta forma, seleccionando ocho, que sigue siendo un número 
importante y exigente, podremos abordar de manera más realista el cumplimiento 




En esta nueva etapa más que nunca se utilizarán como palancas las fortalezas del 
modelo de negocio de Mapfre que han sido siempre la base del éxito de la 
compañía: la orientación al cliente, la excelencia en la gestión técnica, la valiosa 
cultura empresarial del Grupo y el compromiso y talento de las personas que lo 
integran, a lo que se añade la transformación digital como elemento esencial para 
seguir siendo competitivo en el mundo actual. 
 
Estas líneas estratégicas serán las que permitan a la compañía obtener un 
crecimiento rentable, que es en definitiva el objetivo del nuevo plan estratégico: 
ser rentable en todos los ramos del negocio en todos los mercados en los que 
opera. 
 
Fidelización al cliente. 
 
Mapfre es una organización muy grande, con presencia en diferentes países, con 
productos muy distintos, y eso hace que la orientación al cliente sea compleja. 
Esta complejidad obliga a segmentar al cliente adecuadamente, y a dotar a la 
compañía de las herramientas de relación y los productos y servicios adecuados 
para cada una de las tipologías de cliente. Se ha avanzado mucho en este 
proceso, pero en esta nueva etapa es necesario acelerarlo al máximo para 






Por otro lado, la orientación al cliente va acompañada de la necesidad de 
medir lo que este percibe de nuestra actuación, lo que permitirá seguir avanzando 
en la mejora de la experiencia del cliente y en la calidad ofrecida. Es necesario, 
por tanto, medir la percepción que los clientes tienen de esa calidad y tomar las 
medidas concretas cuando sea necesario hacer cambios. 
 
En definitiva, se trata de escucharles para saber lo que quieren, lo que 
permitirá a la compañía acercarse aún más al cliente a través de todos los canales 
que este pueda demandar, e innovar en productos y servicios para dar de verdad 
respuesta a sus necesidades. 
 
Es una forma de que el cliente se sienta partícipe, protagonista, afirma 
Antonio Huertas, «pero además, conocer la opinión del cliente nos proporciona 
importantes oportunidades de mejora, si somos capaces de transformar esas 
opiniones en realidades. 
 
Innovación en la transformación digital. 
 
Precisamente una de las vías para llevar a la práctica ese acercamiento al cliente 
pasa por la transformación digital de la compañía, que también es un elemento 
clave en la mejora de la eficiencia. En la actualidad hay en marcha cerca de 200 
proyectos encaminados a mejorar la operativa, simplificar los procesos, mejorar y 
ampliar los canales de atención al cliente e incrementar la rapidez de respuesta y 
reacción, entre otros, con el fin de transformar a Mapfre en una organización más 
ágil. 
 
La flexibilidad y adaptabilidad son claves en este proceso, ya que la 
transformación digital implica un verdadero cambio cultural en la empresa. La 
adaptación a las nuevas tecnologías es muy compleja en una compañía de la 
dimensión de Mapfre, que debe dar respuesta, y muy rápidamente, a nuevos retos 





Internet. Esto va a permitir a la empresa dar un mayor poder y capacidad de 
actuación al cliente y al mediador, a través de nuevas herramientas tecnológicas 
que simplifiquen los procesos. 
 
La transformación digital no es diseñar nuevas herramientas para seguir 
actuando de la misma manera que antes. Tenemos que adaptarnos, asimilar que 
hay otras formas de desarrollar la relación con el cliente, y que el propio cliente 
será el que nos guíe en la medida en que unas herramientas u otras le vayan 
siendo de mayor utilidad, señala el presidente de Mapfre. 
 
Ventaja competitiva y la excelencia en la gestión técnica. 
 
El éxito del negocio asegurador se basa en un buen desarrollo de la suscripción, 
una adecuada selección de riesgos, una tarifa suficiente y una cuidada  gestión de 
la prestación de servicios. Estos aspectos han sido siempre fortalezas de Mapfre. 
 
Para obtener los mejores resultados de la gestión se debe realizar un 
exhaustivo análisis de las carteras, tanto de las actuales como de las nuevas, 
seleccionando riesgos que garanticen la sostenibilidad a medio y largo plazo del 
negocio, y no busquen solo éxitos inmediatos. 
 
A ello debe unirse a una adecuación de las tarifas, esto es, combinar 
precios competitivos, pero que ante todo garanticen la rentabilidad de la 
compañía, poniendo siempre el foco en la contención de costes en el proceso de 
prestación. 
Se trata de reforzar estos conceptos en todos los productos para poder ser 
más competitivos, mejorar la calidad del servicio ofrecido al cliente y a la vez 










El desarrollo del talento es una de las variables que ayudará a Mapfre a conseguir 
sus objetivos. La organización tiene que ser capaz de identificar dónde está el 
mejor talento para poder desarrollarlo y aplicarlo a aquellas tareas para las que es 
necesario. Se están implementando políticas y proyectos corporativos para el 
desarrollo de este talento, que permitirán a la compañía contar con las personas 
adecuadas en los sitios en los que se necesitan. Además, es necesario hacer un 
esfuerzo por parte de todos para mejorar las relaciones entre los grupos y 
optimizar el ambiente de trabajo. La cultura de trabajo debe ser colaborativa, la 
interacción entre grupos, muy abierta. En una empresa que se globaliza no puede 
haber barreras. Dentro del proceso de transformación en el que nos encontramos, 
hay que evolucionar nuestra cultura, tan valiosa, hacia nuevas formas de gestión, 
más transparentes y más orientadas al trabajo en equipo. 
 
El esfuerzo individual, la búsqueda de la mejora continua, forman una parte 
importante de la cultura de Mapfre y no se debe olvidar que la mejora individual 
contribuye a la mejora del resultado colectivo. 
Tomado de la Revista de Mapfre Perú, recuperado: 
https://www.elmundodemapfre.com/revista90/estrategia-revista90.html 
 
Figura 8.Organigrama de Mapfre seguros. 
Tomado de Intranet del Grupo Mapfre seguros y reaseguros, Peru 2017.  
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